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KATA PENGANTAR 
 
 ِمْيِح َّرلا ِنَمْح َّرلا ِ هاللّ ِمِْسب 
 Syukur Alhamdulillah ke hadirat Allah swt. atas limpahan karunia 
kesehatan sehingga penulisan disertasi ini dapat terselesaikan. Tulisan ini 
merupakan salah satu syarat pada program Doktor dalam bidang ilmu Ekonomi 
Islam pada Pascasarjana Universitas Islam Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
Menilai Disertasi ilmiah ini cukup kompleks dan komprehensif, 
khususnya dalam penilaian kinerja perusahaan berbasis Balanced Scorecard pola 
Maqâshid Syarî’ah, dengan menggunakan penggabungan analisis kuantitatif dan 
kualitatif. Penulis menyadari bahwa tulisan ini masih terdapat kekurangan-
kekurangan dan berbagai keterbatasan yang dimiliki penulis, untuk itu penulis 
senantiasa meng-harapkan kritik dan saran dari berbagai pihak dan semoga 
bermanfaat bagi penulis, para pembaca dan peneliti di masa akan datang. 
Selesainya penulisan ini, tentu tidak terlepas dari bimbingan, motivasi, 
akumulasi perjalanan belajar penulis yang panjang dari seorang murid yang 
diajari ilmu Ekonomi Islam dari semua dosen Ekonomi Islam, serta bantuan dari 
berbagai pihak. Karena itu, pada kesempatan ini penulis menghaturkan ucapan 
terima kasih yang tak terhingga dan penghargaan yang setinggi-tingginya atas 
budi baik dan ketulusannya pada semua pihak yang telah berperan serta dalam 
proses penulisan ini, terkhusus yang terhormat: 
Prof. Dr. H. Musafir Pababbari, M.Si selaku Rektor UIN Alauddin 
Makassar, atas kesempatan dan fasilitas yang diberikan kepada penulis untuk 
mengikuti dan menyelesaikan pendidikan Doktor (S3) pada Pascasarjana 
Universitas Islam Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
Prof. Dr. H. Sabri Samin, M.Ag. selaku Direktur Pascasarjana dan Dr. 
Muh. Sabri AR, M.Ag. selaku Ketua Program Studi S3 Ekonomi Syariah 
Universitas Islam Nnegeri (UIN) Alauddin Makassar, yang telah memberikan 
dorongan dan petunjuk dalam penyelesaian studi. 
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Prof. Dr. H. A. Syahril Mallongi, S.E., M.Si., Dr. Siradjuddin, S.E,.M.Si., 
dan Dr. M. Wahyuddin Abdullah, S.E,.M.Si, AK., CA.  masing-masing sebagai 
Promotor dan Kopromotor yang telah memberikan bimbingan, arahan dan  atas 
penulisan disertasi ini. Tanpa jarih payah, pikiran dan restu mereka, disertasi ini 
tidak akan selesai, ketiganya tidak hanya melalukan koreksi, tetapi juga dengan 
tulus melakukan kritik konstuktif demi sempurnanya disertasi ini. 
Prof. Dr. H. Nasir Hamzah, S.E., M.Si., Prof. Dr. H. Muslimin H. Kara, 
M.Ag., Dr. Moh. Sabri AR, M.Ag., selaku penguji dan Para Guru Basar dan 
seluruh Dosen Pascasarjana Universitas Islam Negeri (UIN) Alauddin Makassar. 
Kehadiran mereka telah memberikan wawasan dan kesadaran intlektual baru 
dalam memperluas cakrawala keilmuan Islam. 
Prof. Dr. H. A. Rajamuddin, SH., MH, selaku Ketua STAI al-Amanah 
Jeneponto beserta jajarannya, yang telah memberikan berbagai kebijakan demi 
terwujudnya cita-cita yang mulia ini. 
Ir. H. Haris Yasin Limpo selaku Direktur Utama Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) Kota Makassar, dan juga Direktur Keuangan Ir. Hj. Kartina 
Bado, MM, Direktur Umum Irawan Abdi, SS,. M.Si, dan Direktur Teknik Asdar 
Ali, SH,. M.H, serta seluruh Kepala Wilayah Pelayanan PDAM Kota Makassar 
beserta stafnya, yang telah memberikan izin penelitian, fasilitas serta ikut serta 
sebagai responden dalam penelitian ini. Terima kasih banyak atas  pelayanan 
yang tulus kepada peneliti dalam melaksanakan penelitian dari awal sampai 
selesai, juga kepada para pelanggan PDAM Kota Makassar yang telah bersedia 
menjadi responden demi keakuratan data dalam penelitian ini, 
Fitrawansah, SE. yang telah meluangkan waktunya dan kesediaannya  
mendampingi penulis dalam proses penelitian yang sangat melelahkan demi 
kesempurnaan tulisan ini. Rekan-rekan seangkatan pada Program Doktor Ilmu 
Ekonomi Islam UIN Alauddin Makassar. Dengan penuh rasa persaudaraan, 
persahabatan, dan suka cita selama menjalani pendidikan yang penulis tidak 
dapat melupakannya, terima kasih semua. 
Terkhusus dan teristimewa, setinggi-tingginya penulis haturkan kepada 
kedua orang tua, ayahanda (Alm) H. Daeng Maroa dan Ibunda (Alm) Hj. Andi 
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Mangking, ayah martua (Alm) H. Andi Panandrangi dan ibu martua (Alm) Hj. 
Andi Samsiar. Dari beliaulah sehingga penulis mendapatkan bekal yang tak 
ternilai untuk menggapai kehidupan masa depan. Sungguh tak akan pernah bisa 
penulis membalas semua yang telah diberikan, hanya doa yang tak pernah putus 
yang penulis dapat panjatkan, semoga beliau senantiasa mendapatkan makam 
lebih tinggi dari Allah swt Di alam sana. Amin. 
Kepada Isteri saya tercinta Hj. Andi Murniaty, S.Pd, yang begitu tabah, 
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dibalas oleh Allah swt. Amin.. 
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pengertian dan pengorbanan yang telah ananda berikan. Tingkah laku dan sikap 
ananda menjadi selingan yang tiada duanya diantara aktifitas yang dinamis. 
Kehadiram ananda telah menjadi pemacu dan motivasi bagi penulis.  
Kepada semua pihak yang tak dapat penulis sebutkan satu persatu, yang 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
DAN KATEGORI SINGKATAN  
 
 Pada prinsipnya ‚Pedoman Transliterasi Arab Latin‛ yang digunakan 
dalam penulisan disertasi ini mengacu pada hasil keputusan bersama (SKB) 
Menteri Agama R.I., dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I tahun 1987, 
Nomor: 0543/b/U/1987. 
 
A. Transliterasi 
 
1. Konsonan 
 
Huruf hijaiyyah ditransliterasi ke dalam huruf latin, sebagai berikut: 
 
Huruf 
Arab 
Nama Huruf Latin Nama 
1 2 3 4 
ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan 
ب Ba B Be 
ت Ta T Te 
ث s\a s\ es\ (dengan titik di atas) 
ج Jim J Je 
ح h}a h} ha (dengan titik di bawah) 
خ Kha Kh ka dan ha 
د Dal D De 
ذ z\al z\ zet (dengan titik di atas) 
ر Ra R Er 
ز Zai Z Zet 
ش Sin S Es 
ش Syin Sy es dan ye 
ص s}ad s} es} 
ض d}ad d} d}e 
ط t}a t} t}e 
ظ z}a z} z}et 
ع ‘ai ‘ apostrof terbalik 
غ Gain G Ge 
ف Fa F Ef 
 
xv 
 
Lanjutan 
1 2 3 4 
ق Qaf Q Qi 
ك Kaf K Ka 
ل Lam L El 
و Mim M Em 
ٌ Nun N En 
و Wau W We 
ِ Ha H Ha 
ء Hamzah , apostrof 
ى Ya Y Ye 
 
Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi 
tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (’). 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa Arab 
yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 َا fath}ah A A 
 ِ ِا Kasrah I I 
  ا d}ammah U U 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
َْْيـ fath}ah dan ya ai a dan i 
َْْوـ fath}ah dan wau iu i dan u 
Contoh: 
 
َْفـْيـَك : kaifa 
َْلْْوَـه : haula 
xvi 
 
3. Maddah 
 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
Harkat dan 
Huruf 
Nama 
Huruf dan 
Tanda 
Nama 
ْ...ْْاْ ََْ...ْى  
fath}ah dan alif atau 
ya 
a a dan garis di atas 
يـ َِ  Kasrah dan ya i i dan garis di atas 
وـُــ   d}ammah dan wau u u dan garis di atas 
 
Contoh: 
َْتْاي : ma>ta 
يَيَر : rama> 
َْمِْيل : qi>la 
ُْتْوًَي : yamu>tu 
4. Ta marbu>t}ah 
Transliterasi untuk ta marbu>t}ah ada dua, yaitu: ta marbu>t}ah yang 
hidup atau mendapat harkat fath}ah, kasrah, dan d}ammah, transliterasinya 
adalah [t]. Sedangkan ta marbu>t}ah yang mati atau mendapat harkat sukun, 
trans-literasinya adalah [h]. 
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbu>t}ah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 
maka ta marbu>t}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
Contoh: 
ِْلَافْطْلأُاةَضْوَر : raud}ah al-at}fa>l 
َةهِضافَْنُاَةُْيِد ًَ َْناَُْ  : al-madi>nah al-fa>d}ilah 
ُْة ًَ ْكِحَنا  : al-h}ikmah 
5. Syaddah (Tasydi>d ) 
Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda tasydid (   ّــ ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Contoh: 
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اُّبَرْْْ َ  : rabbana> 
ْاُْي ََّج  : najjai>na> 
ّْكَحَناَُْ  : al-h}aqq 
ُّْجَحَنا : al-h}ajj 
َْىُّعَْْ  : nu‚ima 
ْ ٌّوُدَع : ‘aduwwun 
Jika huruf ى ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 
kasrah (ّْى), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (i>). 
Contoh: 
ٌِّْيهَع : ‘Ali> (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly) 
 ْيبَرَع : ‘Arabi> (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby) 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ْ لا 
(alif lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 
seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf qamariah. 
Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata 
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengi-kutinya dan dihubungkan dengan 
garis mendatar (-). 
Contohnya: 
ُْصْي َّ ّصَنا :  al-syamsu (bukan asy-syamsu) 
ُْْةنَسن َّسَنا :  al-zalzalah (az-zalzalah) 
َُْةفسَْهفَنا :  al-falsafah 
َُْْدلابَنا ْْ :  al-bila>du 
 
7. Hamzah 
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
Contohnya: 
ٌَْ ْوُرُيأت : ta’muru>na 
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اُْْءّْوُن َ  : al-nau’ 
ٌْْءْيَض : syai’un 
ُْتْرُِيأ : umirtu 
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara 
transliterasi. Misalnya kata Al-Qur’an (dari al-Qur’a>n), Sunnah, khusus dan umum. 
Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka 
mereka harus ditransliterasi secara utuh.  
Contoh: 
Fi> Z{ila>l al-Qur’a>n 
Al-Sunnah qabl al-tadwi>n 
Al-‘Iba>ra>t bi ‘umu>m al-lafz} la> bi khus}u>s} al-sabab 
9. Lafz} al-Jala>lah (اللّ) 
Kata ‚Allah‛ yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 
atau berkedudukan sebagai mud}a>f ilaih (frasa nominal), ditransli-terasi tanpa huruf 
hamzah. 
Contoh: 
ِْاللْ ٍُ يِد di>nulla>h ِِْاللِاب billa>h   
Adapun ta marbu>t}ah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz} al-jala>lah, 
ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 
ُْهِْاللِْة ًَ حَرِْْيفْْى  hum fi> rah}matilla>h 
B. Singkatan 
Kategori singkatan yang dibakukan adalah: 
a.s. = ‘alaihi al-sala>m 
Cf. =   Bandingkan dengan 
Cet. =   Cetakan 
swt =   subh}a>nahu> wa ta‘a>la>  
saw         =   s}allalla>hu ‘alaihi wa sallam 
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H = Hijrah 
h     =  halaman  
M = Masehi 
No. =  Nomor  
Pen. =  Penerbit 
pen. =  penulis 
Q.S.        =  Qur’an, Surah  
/… : ….   =  Nomor Surah : ayat 
r.a.          =  radiyalla>hu ‘anhu (’anha) 
s.M = sebelum Masehi 
t.d.     =  tanpa data 
t.p.   =  tanpa penerbit 
t.t. =  tanpa tempat 
t.th. =  tanpa tahun 
w.  = wafat tahun 
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ABSTRAK 
Nama Penyusun :  Moh Rafid Marwal 
NIM :  80100313029 
Judul Disertasi : Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard Pola Maqâshid 
Syari’ah pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Kota Makassar 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peringkat kinerja PDAM 
Kota Makassar: 1) Penilaian kinerja yang dikeluarkan oleh BPPSPAM untuk 
menilai aspek yang diteliti berupa fungsi-fungsi manajerial, 2) Pengukuran 
kinerja fungsi-fungsi manajerial dengan pengembangan perspektif CSR dan al-
Daruriyah ber-basis pola Maqâshid Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar. Jenis 
penelitian yang dilakukan adalah bentuk penelitian mix methods (penelitian 
gabungan kuantitatif dan kualitatif). Pendekatan penelitian yng digunakan adalah 
pendekatan: normatif, komparatif dan fenomenologi interpretative. Penarikan 
sampel dilakukan secara proporsional random untuk instrumen pelanggan 
diempat wilayah pelayanan PDAM Kota Makassar menghasilkan 178 sampel 
pelanggan dan 51 sampel karyawan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja perspektif keuangan pada 
tingkat kemampuan dalam memenuhi kewajiban jangka pendek (rasio kas) per-
usahaan mengalami illiquid dimana PDAM Kota Makassar mengalami financial 
distress jangka pendek. Perspektif operasional pada tingkat kepuasan pelanggan, 
pelanggan merasakan kurang puas terhadap pelayanan PDAM Kota Makassar, 
karena indikator kontinuitas air dan pertumbuhan pelanggan menunjukkan hasil 
yang tidak  baik. Untuk perspektif proses bisnis internal dengan indikator air tak 
berekening, juga dikarenakan human error terkait pencatatan rekening air, jug 
menunukkan hasil yang tidak baik. Sedangkan perspektif SDM pada indikator 
rasio diklat dan beban diklat karyawan menunjukkan derajat yang tidak baik 
namun indikator jumlah karyawan, IT sistem dan kompetensi karyawan me-
nunjukkan derajat kinerja sangat baik. Kemudian pada aspek CSR dan al-
Daruriyah masing-masing menunjukkan derajat kinerja sangat baik. Secara 
akumulasi, kinerja PDAM Kota Makassar berkategori sehat namun dari sisi 
kacamata maqâshid syarî’ah belum mencapai tingkat maslahah yang lebih baik. 
Penelitian ini juga membandingkan nilai kinerja PDAM Kota Makassar 
melalui pengukuran kinerja berbasis BCS pola Maqâshid Syarî’ah dengan peng-
ukuran kinerja menurut pedoman penilaian kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum oleh BPPSPAM (Peraturan Pemerintah Nomor: 16 tahun 2005 tentang 
Peng-embangan Sistem Penyediaan Air Minum) yang menunjukkan penilaian 
kinerja berbasis BCS pola Maqâshid Syarî’ah mampu menginterpretasikan 
pencapaian kinerja perusahaan yang lebih baik yang dibuktikan dengan nilai 
kinerja lebih tinggi jika dibandingkan dengan penilaian kinerja menurut pedoman 
penilaian kinerja Perusahaan Daerah Air Minum oleh BPPSPAM. 
Kata Kunci: Balanced scorecard, Kinerja, Maqâshid Syarî’ah, Corporate Social 
Responsibility, al-Darûriyah 
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ABSTRCT 
Authors Name :  Moh Rafid Marwal 
NIM :  80100313029 
Dissertation Title : Performance Measurement Balanced Scorecard Pattern 
Maqâhid Syarî'ah at Regional Water Company (PDAM) 
Makassar City 
 
This study aims to analyze the performance ratings of PDAM Kota 
Makassar: 1) Performance assessment issued by BPPSPAM to assess the aspects 
studied in the form of managerial functions, 2) Measuring the performance of 
managerial functions with the development of perspective of CSR and al-
Darûriyah based on the pattern Maqâshid Syarî’ah at PDAM Kota Makassar. The 
type of research conducted is the form of research mix methods (quantitative and 
qualitative combined research). The research approach used is the approach: 
normative, comparative and interpretative phenomenology. Sampling is done 
proportionally random for customer instrument in the service area of PDAM 
Kota Makassar produce 178 customer sample and 51 sample employees. 
The results showed that the performance of financial perspective on the 
level of ability to meet short-term liabilities (cash ratio) companies experiencing 
illiquid where PDAM Kota Makassar experiencing short-term financial distress. 
Operational perspective on the level of customer satisfaction, customers feel less 
satisfied with PDAM services Makassar City, because the indicators of water 
continuity and customer growth showed poor results. For internal business 
process perspective with non-accountable water indicator, also due to human 
error related to the record of water account, also show bad result. While the 
human resource perspective on the ratio indicator of training and employee 
training burden showed a bad degree but the indicator of the number of 
employees, IT system and employee competence showed very good degree of 
performance. Then on aspects of CSR and al-Daruriyah each showed very good 
degree of per-formance. Accumulated, the performance of PDAM Kota Makassar 
is categorized as healthy. 
This study also compares the performance value of PDAM Kota Makassar 
through performance measurement based on BCS pattern of Maqashid Syari'ah 
with performance measurement according to performance drink company's 
drinking area guideline by BPPSPAM (Government Regulation Number: 16 year 
2005 regarding Development of Drinking Water Supply System) performance 
based on BCS pattern of Maqâshid Syarî'ah able to interpret the achievement of 
better company performance as evidenced by higher performance value when 
compared with performance appraisal according to BPPSPAM Water Resource 
Company Performance Appraisal Guideline. 
 
 
Keywords: Balanced Scorecard, Performance, Maqâshid Syarî'ah, Corporate 
Social Responsibility, al-Daruriyah 
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 تجريد البحث
 محمد رافد مروال : اسم الباحث
 82031300109 : رقم التسجيل
لدى الشركة قياس أداء بطاقة التهديف المتوازن على نمط مقاصد الشريعة  : عنوان الأطروحة
 الإقليمية لتزويد المياه بمدينة مكاسر
=============================================================
 ========================
الإقليمية لتزويد المياه بمدينة مكاسر بناء على ما ىدف ىذا البحث إلى تحليل مستويات أداء الشركة 
) تقييم الأداء الذي أخرجتو ىيئة تحسين تنفيذ النظام لتوفير مياه الشرب من أجل تقييم المجالات التي 1يأتي: 
) قياس أداء الوظائف الإدارية مع تطوير وجهة نظر المسئولية 2أجري حولها البحث، وىي الوظائف الإدارية، 
اعية للشركات والضرورية القائمة على أنماط مقاصد الشريعة لدى الشركة الإقليمية لتوفير المياه بمدينة الاجتم
ماكسر. وىذا البحث ضرب من أضرب الدراسات الممتزجة الأساليب بين الدراسة الكمية والدراسة النوعية. 
 اختيار عينة البحث بالطريقة النسبية ومدخل البحث ىو المدخل المعياري، والمقارنة والظواىري والتفسيري، وتم
شخصا  971العشوائية للدلالة على الزبائن في أربع مناطق تدور فيها خدمة الشركة وىذه العينة تتكون من 
 شخصا نموجيا من قبل الموظفين. 11نموذجيا من قبل المستهلكين، و
على إشباع المهام القصيرة المدى ودلت نتائج البحث على أن أداء المنظور المالي عند مستوى القدرة 
يعتريو شيء من عدم السيلولة للمدة القصيرة، وأن المنظور الإجرائي عند مستوى رضى المستهلكين يفيد أنهم قليلو 
الرضى باستمرار جريان المياه ولا يدل على نتيجة طيبة، وأن منظور إجراء الأعمال الداخلية يعتريو نفس الشيء 
تي لا حساب لها مما يفيد فقدان القدر الكبير من المياه، وذلك أيضا بسبب أخطاء الموظفين وىي جريان المياه ال
بشأن تسجيل مقدار المياه، وىذا يؤدي إلى انخفاض المياه المبيعة، وأن منظور الموارد البشرية عند دلالة الدورات 
ظفين تدل على مستوى الأداء الجيد، وأن كلا التدريبية وأعباءىا للموظفين، ونظام العلوم والتكنولوجيا وكفاءة المو 
من ناحيتي نظر المسئولية الاجتماعية للشركات والضرورية يدل على مستوى الأداء الجيد، مما يمكن القول بأن أداء 
الشركة الإقليمة لتوفير المياه بمدينة مكاسر يدل على المستوى الجيد لكنو من منظور مقاصد الشريعة لم يفد 
 بة.مصلحة مطلو 
وقد قام البحث أيضا بالمقارنة بين قيمة أداء الشركة الإقليمية لتوفير المياه بمدينة مكاسر عن طريق 
بطاقة المقياس المتوازن بنمط مقاصد الشريعة وبين قياس الأداء القائم على الدليل في تقويم قياس الأداء القائم على 
سنة  11لتوفير مياه الشرب (بموجب لائحة الحكومة رقم أداء الشركة التي أجرتها ىيئة تحسين تنفيذ النظام 
بشأن تحسين تنفيذ النظام لتوفير مياه الشرب) والذي يفيد أن تقويم الأداء القائم على بطاقة المقياس  1002
المتوازن بنمط مقاصد الشريعة قادر على تحقيق أداء الشركة بشكل أكثر جودة من قياس تقويم الأداء الذي 
 ة تحسين تنفيذ النظام لتوفير مياه الشرب كما تبين كل ذلك في كشف الدرجات التقويمية.أخرجتو ىيئ
 المفردات الأساسية: بطاقة الأداء المتوازن، الأداء، مقاصد الشريعة، الضرورية
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BAB I 
 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
 
Agama Islam memandang bahwa bekerja adalah bagian dari ibadah dan 
jihad jika sang pekerja bersikap konsisten serta berkomitmen terhadap peraturan 
yang telah ditetapkan oleh Allah swt. Suci niatnya dan tidak melupakan-Nya. 
Dengan bekerja pula, masyarakat bisa melaksanakan tugas kekhalifaannya, men-
jaga diri dari maksiat dan meraih tujuan yang lebih besar.
1
 Karena itu, orientasi 
dalam mencapai kinerja yang baik tidak hanya untuk tujuan maksimalisasi laba 
semata, tetapi juga meliputi lingkup dimensi yang lebih luas dan menyeluruh 
(maksimalisasi nilai organisasi dan stakeholder), berupa usaha dalam mencapai 
kesejahteraan para stakeholder seperti: investor, karyawan, pelanggan, pemasok, 
komunitas, lingkungan sosial dan keseimbangan alam. Akibat aktivitas 
dipandang sebagai sarana pencapaian tujuan sehingga hal ini memiliki relevansi 
terhadap maqâshid syarî’ah yang merupakan tujuan dasar (kebutuhan primer) 
yang ingin dicapai manusia dalam upaya mencapai kesejahteraan (falah) yang 
dimaksud tersebut.  
Para ulama Salaf dan Khalaf bersepakat bahwa setiap hukum syarî’ah 
pasti memiliki alasan (illah) dan juga  tujuan (maqashid) pemberlakuannya.2 
Tujuan dan alasannya adalah untuk membangun dan menjaga kemaslahatan 
                                                             
1
 Yusuf Qrdhawi, Norma dan Etika Ekonomi Islam, (Jakarta: Gema Insani Press, 1997), 
h.107. 
2
Yunia Fauzia Ika  dan Kadir Riyadi Abdul, Prinsip Dasar Ekonomi Islam Perspektif 
Maqashid al-Syari,ah,.( Jakarta: Kencana Pranada Media Group, Cet I: Februari 2014),  h. 44. 
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manusia.
3
 Takaran mashlahah tidak didasarkan pada penilaian akal manusia yang 
bersifat relatif subyektif dan dibatasi ruang dan waktu tetapi harus sesuai 
petunjuk syarâ’ yang mencakup kepentingan dunia dan akhirat yang merupakan 
esensi dari kebijakan-kebijakan syarî’at (siyasah syarîyyah) dalam merespon 
dinamika sosial, politik, dan ekonomi. 
Al-Mashlahah sebagai salah satu model pendekatan dalam ijtihad menjadi 
sangat vital dalam pengembangan ekonomi Islam dan siyasah iqtishadiyah 
(kebijakan ekonomi). Para ulama, seperti Imam al-Juwaini, al-Ghazali, asy-
Syâtibi, ath-Thûfi dan sejumlah ilmuwan Islam terkemuka lainnya telah sepakat 
tentang rumusan maqâshid syarî’ah (tujuan syariat) yaitu untuk mewujudkan 
kemaslahatan. 
Penerapan mashlahah dalam ekonomi Islam (muamalah) memiliki ruang 
lingkup yang bersifat global karena itu ruang ijtihad untuk bergerak lebih luas, 
terbuka bagi inovasi dan kreasi baru dalam membangun dan mengembangkan 
ekonomi Islam. Hal tersebut dikarenakan prinsip maslahah dalam bidang 
muamalah menjadi acuan dan patokan penting. Apalagi bila menyangkut 
kebijakan-kebijakan ekonomi menurut Baqir Shadr,
4
 dikategorikan sebagai 
manthiqah al firagh al tasyrîy` (area yang kosong dari tasyri`/hukum). Sedikitnya 
nash yang menyinggung masalah yang terkait dengan kebijakan-kebijakan 
ekonomi teknis membuka peluang yang besar untuk mengembangkan ijtihad 
dengan prinsip  mashlahah.5 
                                                             
3
Yunia Fauzia Ika  dan Kadir Riyadi Abdul, Prisip Dasar Ekonomi Islam Perspektif 
Maqashid al-Syari,ah,.( Jakarta: Kencana Pranada Media Group, Cet I: Februari 2014),  h. 45 
4
Baqir Shadr, Iqtishaduna, (Dar al Ta`aruf, Beirut, t.t), h. 637. 
5
Ahmad Al-MursiHusain Jauhar, Maqashid Syariah, (Jakarta: Amzah, 2009), h. xv. 
3 
 
Keterkaitan sistem manajemen kinerja dalam perekonomian telah men-
dapat perhatian besar pada era persaingan bisnis dewasa ini. Darmawan 
Wibisono berpendapat bahwa mengantisipasi efek persaingan bebas, banyak 
perusahaan mulai menata ulang strategi persaingan dengan melakukan kajian 
terhadap tujuan strategi perusahaan didasarkan atas kebutuhan pasar 
internasional, pandangan perusahaan yang memiliki kinarja terbaik, serta juga 
melakukan evaluasi yang intens terhadap kompetensi internal perusahaan itu 
sendiri.
6 
Perubahan konsep menejemen kinerja dari domestic ke global concept  
harus dilihat sebagai sebuah kebutuhan bukan keterpaksaan, sehingga hal ini 
akan menempatkan perusahaan tersebut sejajar dengan perusahaan-perusahaan 
lain. Irham Fahmi menyatakan bahwa timbulnya kebutuhan sistem manajemen 
kinerja baru yang dipacu akan diberlakukannya era perdagangan bebas tersebut, 
jauh sebelumnya telah diantisipasi adanya kesadaran berbagai perusahaan 
terhadap penurunan keuntungan, dikarenakan tumbuhnya negara-negara pesaing 
baru di Asia Pasifik (awal1980-an), dan kelangkaan upaya pengadaan modal 
sumber daya, pada tataran agregat merupakan pilar utama pertumbuhan ekonomi 
me-nyeluruh, sedangkan tingkat bagian terkecil dari itu berbagai usaha/bisnis 
meng-anggap bahwa sebagai sumber daya utama untuk keunggulan persaingan 
ber-kesinambungan.
7
 
                                                             
6
Darmawan Wibowo, Manajemen Kinerja: Konsep, Dasar, dan teknik Meningkatkan 
Daya Saing Perusahaan, (Jakarta: Erlangga, 2006), h. 2. 
7
Fahmi Irham, 2013, Manajemen Kinarja Tiori dan Aplikasi, (Cet III;September 2013. 
Bandung; Alfabeta, cv) , hlm. 25.  
4 
 
Pearce dan Robinson menegaskan bahwa manajemen memainkan peranan 
penting dalam pilihan strategi yang terus membentuk fase dari proses dimana 
para manajer memeriksa dan memilih strategi bisnis yang memungkinkan mereka 
mempertahankanatau menciptakan keunggulan kompetitif yang berkesinambung-
an,
8
 sehingga dalam hal ini manajemen memerlukan suatu proses yang 
terintegrasi diberbagai dimensi dengan cara merefleksikan area fungsional  
administrasi bisnis. Area fungsional meliputi keuangan, pelanggan, proses bisnis 
internal, pem-belajaran dan pertumbuhan. Dari berbagai disiplin ilmu ini 
mempelajari ling-kungan bisnis dimana perusahaan beroperasi, dengan 
menyediakan latar belakang dalam pengambilan keputusan manajerial,
9
sehingga 
ekspektasi  kedepan mampu menghasilkan biaya yang rendah dan optimalisasi 
kinerja yang maksimal untuk pengembangkan perusahaan atau organisasi. 
            Manajemen kinerja berbasis balanced scorecard (BSC) lebih mengacuh 
kepada pengembangan alat ukur sebagai pondasi untuk memecahkan setiap per-
soalan perusahaan, lembaga, organisasi, dan fokus pimpinan manajemen. 
karyawan serta lingkungan  yang saling bersinergi. Pada mulanya BSC 
merupakan  sistem manajemen pengukuran dan pengendalian yang secara cepat, 
tepat dan komprehensif dapat memberikan pemahaman kepada manajer dan 
karyawan tentang kinerja bisnis manajer.
10
 
                                                             
8
Pearce j.A dan Robinson R.B. Manajemen Strategi Formulasi,Implementasi, dan   
Pengendalian.(Buku 1; Edisi sepulu; Jakarta: Salemba Empat, 2009), hlm. 306. 
9
Salvatore, Dominick. Managerial Economics dalam pekonomian global. (Buku 1; Edisi 
Kelima; Jakarta : Salemba Empat. 2005), hlm. 6.   
10
Kaplan R.S and Norton D.P, The Balanced Scorecard: Meansures that drive 
performance Harvard Business Reviaw. (Cambridge: Harvard Business Scholl Press, Januari-
Februari, 1992), h. 72. 
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 Pemanfatan kerangka strategi balanced dalam membangun kesatuan kerja 
dilingkungan perusahaan yang diharapakan akan berjalan secara efektif dan 
efisien. Pada prinsipnya BSC merupakan ekspektasi prinsipal kepada pihak 
manajemen dalam memenuhi target, sejalan pandangan Irham Fahmi bahwa 
kinerja keuangan (financial performance) sering mengalami kondisi yang 
fluktuatif yang sangat mungkin disebabkan oleh ketiga faktor dalam perspektif 
BSC itu sendiri.11 Kinerja keuangan akan mengalami penurunan, jika penjualan 
mengalami hal yang sama dimana penurunan penjualan terjadi karena salah satu 
pihak konsumen merasa kecewa atau tidak terpuaskan terhadap produk atau jasa 
yang dipakainya, secara realitas setiap konsumen menginginkan kepuasan 
(satisfaction) yang hanya dapat diperoleh jika produsen mampu melakukan 
identifikasi pada setiap segmentasi produk atau jasa yang dituju secara akurat.  
 Kepuasan konsumen dipengarui oleh kualitas kinerja internal proses bisnis 
perusahaan dalam mengembangkan produk yang memiliki nilai kompetitif 
dipasar. Researchand Development (R&D) bertugas dalam melakukan penelitian 
dan pengembangan produk secara berkelanjutan. Sebuah produk memiliki nilai 
rendah dimata konsumen jika ada sisi cacat, dan begitu pula sebaliknya. Untuk 
mencapai produk yang berkualitas maksimal harus didukung oleh pembentukan 
manajemen kinerja yang baik, artinya bahwa para karyawan harus diberikan 
pelatihan pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth). Pada saat 
kualitas telah tercapai sesuai keinginan konsumen, maka penjualan akan terjadi 
peningkatan. Peningkatan penjualan ini akan mampu mendorong peningkatan 
                                                             
11
Fahmi Irham, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi, (Bandung: Alfabeta,Cet 
III:September 2013),  h. 213. 
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dalam perolehan laba perusahaan dimana hal ini akan berdampak pada kinerja 
keuangan yang terjadi peningkatan lebih jauh. Peningkatan kinerja keuangan ini 
akan mampu memberi keputusan kepada pemangku kepentingan dalam sebuah 
organisasi  yaitu peningkatan pada  perolehan dividen, nilai perusahaan, kewajib-
an tanggung jawab sosial, dan kewajiban spiritual. 
          Para pemangku yang berkepentingan suatu organisasi memerlukan infor-
masi yang lebih dalam setiap pengambilan keputusan. Salah satu kelemahan 
dalam pengambilan keputusan karena perolehan informasi yang tidak maksimal, 
dimana suatu bagian aplikasi pada suatu perusahaan akan inovasi produk baru 
(new product), tentu didahului oleh tindakan riset pasar. Kebijakan riset 
dilakukan atas dasar agar penciptaan produk tersebut sesuai dengan harapan 
konsumen, namun realitas hasil perolehan riset tidak memberikan dampak pada 
kenaikan penjualan produk di pasar, disebabkan oleh lemahnya riset pasar yang 
dilakukan terutama pada penggunaan metodologi riset pasar yang dilakukan yang 
tidak sesuai atau dengan kata lain bias yang dihasilkan terlalu besar. 
            Pembelajaran tentang metodologi riset merupakan model-model normatif 
yang berbeda-beda mengenai bagaimana seharusnya manajemen kinerja baru 
dapat dijalankan untuk mendukung pencapaian tujuan organisasi secara ke-
seluruhan. Karena itu perlu dimunculkan peranan sikap kepemimpinan mendasar 
yang ditentukan oleh faktor kemuculan dari dalam diri manusia itu sendiri secara 
sugesti yang disebut dengan moral, kecendrungannya perilaku  konsisten dan 
komitmen yang dalam istilah syar’i sering kita disebut kata istiqamah sepatutnya 
dimiliki oleh seorang pemimpin dalam mendorong tingkat motivasi dalam  
organisasi terhadap pengimpelementasian alat-alat kinerja BSC. Menurut Luis 
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dan Biromo bahwa BSC adalah alat manajemen kinerja (performance 
management tool) yang dapat membantu organisasi untuk menerjemahkan visi 
dan strategi kedalam aksi dengan memanfaatkan sekumpulan indicator financial 
dan non financial yang kesemuanya tejalin dalam suatu hubungan sebab-akibat.12 
Dari definisi tersebut, jelas bahwa BSC sangat berperan sebagai penerjemah atau 
pengubah (converter) visi dan strategi organisasi menjadi aksi (action). Karena 
itu BSC tidak berhenti pada saat strategi selesai dibangun, tetapi terus 
memonitor proses eksekusinya. 
 Balanced Scorecard sebagai aset yang sangat strategi membutuhkan 
perhatian yang berorientasi pada penciptaan suatu kesatuan pandangan yang 
sama terhadap pencapaian visi dan misi perusahaan. Demikian halnya dalam 
struktur industri Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar dalam 
men-dorong pertumbuhan ekonomi nasional khususnya dibidang penyediaan air 
minum sektor usaha mikro. Disamping itu, telah menjadi penyedia lapangan 
kerja yang patut diperhitungkan dalam menghadapi kondisi persaingan dewasa 
ini.  
  Kenyataan yang tidak dapat dipungkiri, bahwa air merupakan unsur yang 
sangat vital dalam kehidupan, karena tanpa air kelangsungan hidup tidak akan 
dapat bertahan.
13
 Hal ini ditegaskan Allah secara tersurat pada ayat Al-Qur’an 
surah Al-Anbiya ayat 30 sebagai berikut:  
                                                             
12
Luis. S dan Biromo.P.A, Step by Step in Coscarding Balancad Scorecard to Fungtional 
Scorecards.(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, Cet. Ketiga, Juli 2009), h. 16. 
13
Dr.Tien Ch. Tirtawiunata dalamdokumen Kementrian Agama Republik Indonesia, 
Tafsir Al-Qur’an Temetik (Pelestarian Lingkungan Hidup), (Direktorat Jenderal Bimbingan 
Masyarakat Islam: Direktorat Urusan Agama Islam dan Pembinaan Syariah Kementrian Agama, 
Cet.II, 2012), h. 87. 
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 َمۡلٱ َهِم َاىۡلَعَجَو ۖاَُمه ََٰىَۡقَتَفف اٗقۡتَر َاَتواَك َضَۡرۡلۡٱَو ِت ََٰى ََٰم َّسلٱ ََّنأ ْآوَُزفَك َهيِذَّلٱ ََزي َۡمل ََوأ َّلُك ِٓءا
 َنُىىِمُۡؤي ََلََفأ ٍّۚ يَح ٍءۡيَش٠٣  
Terjemahnya :  
Dan apakah orang-orang yang kafir tidak mengetahui bahwasanya langit 
dan bumi itu keduanya dahulu adalah suatu yang padu, Kemudian kami 
pisahkan antara keduanya. dan dari air kami jadikan segala sesuatu yang 
hidup. Maka mengapakah mereka tiada juga beriman?
14
 
Muhammad Ali as-Sabûni
15
 dalam menjelaskan maksud ayat diatas yang 
berarti, ‚Kami jadikan segala sesuatu yang hidup berasal dari air‛, menyatakan 
bahwa Allah telah menjadikan air untuk kebutuhan yang sangat vital bagi semua 
makhluk hidup dan menjadikan air sebagai sumber segala kehidupan. Karena itu, 
manusia, hewan, dan tumbuhan-tumbuhan tidak dapat mempertahankan ke-
langsungan hidupnya tanpa air. maka mengapa ada manusia yang tidak beriman?. 
Kebutuhan akan air menyangkut urusan oleh khalayak banyak tentang 
kelangsungan hidup sehingga diperlukan penataan proses pengelolahan yang me-
menuhi kriteria kuantitas (jumlah), kualitas (kandungan) dan kontinuitas 
(kelancaran) terhadap pelayanan khalayak ramai agar dapat tercapai skala  
ekonomis (kurva biaya rata-rata jangka panjangnya bisa menurun). Jika  jumlah 
output yang dihasilkan cukup besar sehingga cukup terdapat satu perusahaan 
yang memenuhi kebutuhan masyarakat dimana pengelolaan air sedemikian itu 
                                                             
14
Departemen Agama Republik Indonesia, Al-quran Tajwid dan Terjemahnya Dilengkapi 
dengan Ashabul Nuzul dan Hadits Sahih.(Bandung: Syaamil Quran, 2010), h. 324. 
15
Muhammad Ali as-Sabuni dalam Kementrian Agama Republik Indonesia, Tafsir Al-
Qur’an Temetik (Pelestarian Lingkungan Hidup), (Direktorat Jenderal Bimbingan Masyarakat 
Islam; Diriktorat Urusan Agama Islam dan Pembinaan Syariah Kementrian Agama, Cet.II, 2012), 
h. 88. 
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dikenal sebagai monopoli alami (natural monopoly).16Sejalan dengan struktur 
pasar demikian hendaknya dikelola oleh perusahaan milik pemerintah (BUMD) 
dengan kategori pasar monopoli demi kemaslahatan hidup ditegaskan pemberian 
hak monopoli oleh pemerintah yang diatur dalam UUD 1945 pasal 33 tentang 
per-ekonomian Indonesia.
17
 
Penerapan UU Nomor: 32 Tahun 2004 dijelaskan bahwa otonomi daerah 
menggunakan prinsip otonomi seluas-luasnya dalam arti daerah diberikan ke-
wenangan mengurus dan mengatur sesuatu semua urusan pemerintah pusat yang 
ditetapkan dalam undang-undang tersebut.
18
Prinsip otonomi nyata adalah suatu 
prinsip yang menegaskan bahwa urusan pemerintahan dilaksanakan berdasarkan 
tugas, wewenang dan kewajiban yang senyatanya telah ada dan berpotensi untuk 
tumbuh, hidup, dan berkembang sesuai dengan potensi dan kekhasanaan daerah. 
Pengelolaan daerah harus transparansi sejak pengembangan visi dengan 
penerapan fungsi manajemen dapat dibedakan kepada empat jenis proses 
kegiatan diantaranya proses perencanaan, pengorganisir, pelaksanaan/ 
pengawasan, dan evaluasi.
19
 Dengan mewujudkan langka-langka strategi dengan 
mengaktualisasi-kan fungsi-fungsi manajerial dari sudut spesialisasi kerja, yaitu: 
keuangan, pemasaran, ketenagakerjaan, pembelian, produksi dan lian-lain.
20
 
Terwujudnya kedua pokok fungsi-fungsi dalam pelaksanaan organisasi/ 
                                                             
16
Dominick Salvatore, Managerial Economics dalam perekonomial global, (Jakarta: 
Buku II, Edisi V),  h. 24. 
17
Republik Indonesia, Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 33 tentang Perekonomian 
Indonesia. 
18
Republik Indonesia, Undang-Undang Nomor 32 tahun 2004 tentang Pemerintahan 
Daerah. 
19
Sukirno Sadono, Pengantar Bisnis, (Rawamangun-Jakarta; Pranada Media Group,, 
Edisi II Cet. IV, 2004), h. 97.    
20
Siswanto H.B, Pengantar Manajemen, (Jakarta: PT Bumi Aksara, Cet.VII 2004), h. 23.  
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kelembagaan, merupakan pencerminan secara efektif, efisien dan efektivitas 
sehingga akan melahirkan kinerja yang baik.  
Dalam meningkatkan sumber-sumber penerimaan pemerintah daerah terus 
memacu peningkatan sektor Pendapatan Asli Daerah (PAD) guna untuk mem-
biayai belanja rutin dan pembagunan di daerah. Salah satu bentuk pelayanan 
pablik yang ada didaerah  dan perlu mendapat perhatian pemerintah adalah 
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD), yang dimiliki semua Daerah Tingkat II di 
Indonesia adalah PDAM, keberadannya selain ditujukan bagi pelayanan kebutuh-
an masyarakat dalam penyediaan air bersih juga sebagai sumber PAD. Karena 
sebagai pelaku ekonomi yang sangat penting peranannya dalam pembangunan 
daerah maka keberhasilan pengelolaan harus selalu diupayakan guna meningkat-
kan kinerja perusahaan . 
Berdasarkan informasi diatas dapat dikatakan bahwa PDAM Kota 
Makassar mampu mengangkat kinerja diantara PDAM diteritorial provinsi 
Sulawesi Selatan sehingga akan bersaing unggul dengan mewujudkan visi 
organisasi melalui kerja yang telah dihasilkan, kecapaian perwujudan perusahaan 
termasuk perusahaan milik pemerintah dengan dua aspek kecapaian, yaitu: profit 
oriented (berorientasi pada keuntungan) dan sosial oriented (berorientasi sosial) 
yang berimbang. Dilihat dari sisi kondisi yang dihadapi oleh pemerintah 
(Principle), maka kondisi itu dapat dibedakan atas: 1) kondisi pasti (certainty 
11 
 
condition) dan  2) kondisi yang tidak pasti (uncertainty condition).21 keadaan ini 
dapat digambarkan sebagai berikut: 
Gambar 1.1 Keadaan yang dihadapi dan Orientasi Pencapaian 
 
 
 
 
Gambar di atas menjelaskan bahwa PDAM Kota Makassar berada pada 
kondisi yang dihadapi yaitu ‚pasti‛ dari sisi segmentasi pasar,22 karena struktur 
pasar yang dimiliki masuk dalam kategori pasar monopoli alami. Yang dimaksud 
monopoli alami adalah sejumlah output yang dihasilkan cukup besar, sehingga 
hanya terdapat satu perusahaan yang memenuhi peluang kebutuhan seluruh pasar 
(masyarakat).
23
 Dimana pihak kedua telah membeli output (keluaran) sampai 
masa akan datang dan Perusahaan Daerah Air Kota Makassar akan menjual ke-
luaran hanya ke pasar (masyarakat) dan tidak menghadapi pesaing, maka 
orientasi yang sebaiknya dilakukan adalah maksimalisasi laba tanpa menafikkan 
kewajiban spritual, dengan pertimbangan aspek sosial. Laba (profit) dapat 
menjaga ke-langsungan hidup tidak memungkinkan suatu perusahaan mampu 
menanggung rugi secara terus-menerus. Dalam mencari laba itu, perusahaan 
bersama dalam kualitas barang/jasa, harga yang layak, meningkatkan 
produktivitas dan peranan serta dalam pertumbuhan ekonomi, untuk 
                                                             
21
Haming.M dan Basalamah. S, Study Kelayakan Investasi Proyek dan Bisnis, (Jakarta: 
Penerbit PT. Bumu Aksara, Edisi pertama, 2010), h. 8. 
22Ibid., h. 9. 
23
Dominick Salvatore, Managerial Economics dalam perekonomial global, (Buku 2 Edisi 
Kelima, 2005), h. 24. 
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kesejahteraan masyarakat secara ber-kesinambungan. Sebab itu, dunia usaha 
hanya menjaga faktor kontiniutas usaha, membuat landasan kuat menuju masa 
depan penuh tantangan.  
 Berdasarkan kondisi dan tantangan yang semakin berat, maka dalam 
pengelolaan PDAM harus dilakukan secara profesional dan amanah, hal ini dapat 
mewujudkan implementasi BSC berdasarkan pengukuran kinerja atas empat 
perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif operasional, perspektif adminis-
trasi, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
24
 Dengan tingkat keber-
hasilan dengan skala nilai yang tinggi, maka akan memperoleh keuntungan secara 
terus-menerus dalam pelayanan prima kepada konsumen sesuai tujuan didirikan-
nya PDAM yaitu berorientasi laba (profit oriented) dan berorientasi sosial (social 
oriented). 
            Edi Suharto menjelaskan bahwa operasi bisnis yang berkomitmen tidak 
hanya untuk meningkatkan keuntungan perusahaan secara finansial saja, melain-
kan pula untuk pembangunan sosial-ekonomi kawasan secara holistik, me-
lembaga, dan berkelanjutan.
25
Selanjutnya ditegaskan pula bahwa perusahaan 
yang baik tidak memburu keuntungan ekonomi belaka (profit) melainkan pula 
memiliki kepedulian terhadap kelestarian lingkungan (planet) dan kesejahteraan 
masyarakat (people). 26  Sehubungan dengan hal tersebut, pemerintah 
mengeluarkan peraturan Nomor: 47 Tahun 2012 tentang tanggung jawab sosial 
                                                             
24
Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 47 tahun 1999 tentang Pedoman Penilaian 
Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum. 
25
Edi Suharto,CSR & COMDEV, (Bandung:Alfabeta, 2010), h. 4. 
26
Gus Sultan Hamad.Implementasi Program Corporate Social Responsibility  (Studi 
Pada Bina Lingkungan di Perusahaan Daerah Air Minum Surya Sembada Kota Surabaya, 2010), 
h.2. 
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dan lingkungan perseroan terbatas. Program tersebut wajib dilaksanakan oleh 
setiap persero dan atau juga BUMN atau BUMD termasuk PDAM yang tersebar 
pada tingkat kabupaten dan kotamadya di seluruh Indonesia yang disebut dengan 
program tanggung jawab sosial perusahaan (Corporate Social Responcibility-
CSR). Pelaksanaan program CSR diatur secara rinci oleh Peraturan Menteri 
Negara BUMN No. PER-05 /MBU/27 tahun 2007 tentang program kemitraan 
BUMN dengan usaha kecil dan program bina lingkungan. Sebagaimana 
disebutkan dalam peraturan-peraturan diatas mengenai kewajiban suatu 
perusahaan untuk melaksanakan tanggung jawab sosial yang berupa Program 
Kemitraan dan Bina Lingkungan (PKBL). Sebagai-mana yang disebutkan dalam 
pasal (2) bahwa Perusahaan Umum dan Persero wajib melaksanakan Program 
Kemitraan dan Program Bina Lingkungan dengan memenuhi ketentuan-
ketentuan diatur dalam Peraturan tersebut. 
 Dalam rangka mendukung tumbuhnya PDAM (secara berkelanjutan agar 
mampu memenuhi fungsinya sebagai penyedia pelayanan kepada pelanggan dan 
terus melakukan berbagai upaya secara konsisten, baik dalam mendorong 
penyehatan PDAM bermasalah, menyempurnakan aspek pengaturan dan peng-
awasan, memperkuat kelembagaan maupun mendukung penguatan infrastruktur 
industri, sehingga dimasa yang akan datang dapat meningkatkan daya saingnya. 
Berdasarkan uraian di atas perlu dipahami bahwa keberadaan PDAM 
selama ini telah melayani masyarakat, usaha mikro, kecil dan menengah 
(UMKM) semakin dirasakan penting, khususnya sebagai penyedia air bersih yang 
memberi-kan jasa pelayanan. Hal tersebut tidak terlepas dari karakteristik 
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operasional PDAM yang sesuai dengan pelanggan yang dilayani, yaitu prosedur 
yang sederhana dan waktu pemrosesan yang singkat. Namun dilihat dari peran 
dalam penyediaan baku air bersih PDAM masih menempati porsi yang relatif 
kecil dibanding dengan ketentuan Millennium Development Goals (MDGs), 
dimana MGDs sendiri mensyaratkan target pelayanan air bersih perkotaan 
minimal 80% dari total penduduk dengan hasil realisasi hanya 30,8% pada tahun 
2015 dengan status perlu usaha keras.
27
 Hal ini tidak terlepas dari kondisi PDAM 
yang secara umum masih menghadapi berbagai macam kendala dan tantangan, 
yaitu: 1) struktur pendanaan, 2) kualitas sumber daya manusia, 3) perilaku 
nasabah/ pelanggan, 4) lemahnya pengendalian dan inefisiensi kegiatan 
operasional, dan 5) infrastruktur pendukung.
28
 
Berdasarkan berbagai kendala dan tantangan tersebut hendaknya fungsi-
fungsi area administrasi bisnis dapat diakomodir, dijadikan sebagai alasan utama 
perlunya dilakukan penelitian ini, yaitu berkaitan dengan kinerja yang belum 
memadai, baik ditingkat manajerial (pimpinan) maupun teknis operasional 
sehingga menyebabkan tingginya biaya overhead dan biaya dana (cost of funds) 
yang pada akhirnya menyebabkan bertambahnya biaya modal (resiko kredit). 
Bersama ini diharapkan dapat menciptakan iklim yang kondusif bagi 
perkembang-an PDAM Kota Makassar agar mampu mencapai terget MDGs. 
Memperhatikan fakta-fakta di atas maka dapat disimpulkan bahwa salah 
satu faktor penting peningkatan kinerja PDAM adalah ketersediaan sumber daya 
                                                             
27
Kementerian Negara Perencanaan Pembangunan Nasional, Millenium Development 
Goals, oktober 2008. 
28
Dokumen Perencanaan Strategis Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Bone. (25 
Juli 2014) 
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manusia yang handal utamanya pemimpin yang dimiliki dalam menjalankan 
usahanya. Sumber daya manusia yang dibutuhkan dalam mengelola usahanya 
lebih bersifat spesifik ketimbang yang dibutuhkan pada bidang usaha yang lain.  
Kriteria spesifik yang dimiliki adalah tingkat Istiqamah (komitmen dan 
konsistensi) terhadap menjalankan suatu organisasi. Sejalan statement kampaye 
unggulan capres dan cawapres RI nomor urut dua Joko Widodo dan Jusuf Kalla 
periode 2014-2019 menegaskan bahwa pentingnya revolusi mental (perbaikan 
moral dan integritas) setiap penyelenggaraa pemerintahan kedepan. Kepuasan 
kerja merujuk sikap dan perilaku umum seseorang terhadap pekerjaannya, 
kepuas-an dan ketidak puasan seorang pekerja terhadap pekerjaannya, sangat 
boleh jadi diakibatkan oleh adanya kelelahan emosional, selama ini jarang 
menjadi perhatian dalam pengamatan manajer (top executive).29 Maka salah satu 
faktor yang dapat menyebabkan lemahnya kinerja PDAM Kota Makassar adalah 
lemahnya sistem pembelajaran dan pertumbuhan sumber daya manusia, pola 
praktek kepemimpin-an yang masih didominasi oleh pemilik karakteristik 
organisasi yang cenderung mengutamakan pendekatan kekeluargaan dan kultur 
budaya dibandingkan dengan pertimbangan intelegensi dan profesionalisme 
dalam perekrutan atau promosi karyawan perusahaan menjadi pimpinan. Karena 
itu, penelitian ini akan difokus-kan pada pengukuran kinerja Perusahaan yang 
berfokus kepada sasaran strategi PDAM Kota Makassar. Dengan demikian, 
kajian penelitian ini akan dibatasi pada judul ‚Kinerja Perusahaan Air Minum 
                                                             
29
Siradjuddin, Analisis Pengaruh Karakteristik Pribadi, Kompetensi Individu, Sikap dan 
Kemampuan Komunikasi Pemimpin terhadap Kinerja Karyawan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
di Sulawesi Selatan, (Makassar: Disertasi UNHAS, 2008), h.12. 
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Kota Makassar Konektifitas Syar’i (Analisis Balanced Scorecard Pola Maqâshid 
Syari’ah)‛. 
  
B. Fokus Penelitian 
 
Penentuan fokus suatu penelitian memiliki dua tujuan. Pertama, 
penetapan fokus dapat membatasi studi, jadi dalam hal ini fokus akan membatasi 
bidang penelitian. Kedua, penetapan fokus itu berfungsi untuk memenuhi criteria 
inklusi-ekslusi atau memasukkan-mengeluarkan suatu informasi yang dapat 
diperoleh di lapangan. Jadi, dengan penetapan fokus yang jelas dan mantap, 
seorang peneliti dapat membuat keputusan yang tepat tentang data mana yang 
akan dikumpulkan dan mana yang tidak perlu dijamah atau mana yang akan 
dibuang.
30
 
Mengingat pentingnya fokus penelitian tersebut, maka yang menjadi 
fokus penelitian dalam penelitian ini adalah: Kinerja: pencapaian target 
(keberhasilan) dari sesuatu yang direncanakan dalam organisasi dikembangkan 
dari visi, misi dan strategi. Dalam kamus bahasa Indonesia, kerja mempunyai arti 
kegiatan me-lakukan sesuatu.
31
Dalam Oxford Advanced Learner’s Dictionary 
diterangkan arti lebih detail, kerja merupakan penggunaan kekuatan fisik atau 
daya mental untuk melakukan sesuatu.  Dalam Ensiklopedi  Indonesia dengan 
konteks ekonomi, kerja diartikan sebagai pengerahan tenaga (baik pekerjaan 
jasmani maupun rohani). Sedangkan konsep kinerja merupakan singkatan dari 
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 Lexy J. Moleong, ‚Metodologi Penelitian Kualitatif‛, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 
1998), h. 62. 
31
Kamus Besar Bahasa Indonesia versi online, http://kbbi.web.id/kerja.(Akses pada 13 
Mei 2016) 
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kinetika energi dan kerja yang sinonimnya dalam bahasa Inggris adalah 
performance. Istilah performance sering diindonesiakan sebagai performa. 
Kinerja adalah keluaran yang dihasilkan oleh indikator-indikator suatu pekerjaan 
dalam kurun waktu tertentu. 
BSC adalah salah satu pengukuran kinerja gabungan antara kinerja ke-
uangan dan non-keuangan. Menurut Luis. S dan Biromo,
32
 bahwa BSC adalah 
suatu alat Manajemen kinerja (performance management tool) yang dapat mem-
bantu organisasi untuk menerjemahkan visi dan strategi kedalam aksi dengan 
memamfaatkan sekumpulan indicator financial dan non-financialyang  kesemua-
nya terjalin dalam suatu hubungan sebab-akibat. Kaplan dan Norton (1992) 
selaku penggagas BSC pertama yang memperkenalkan empat perspektif yang 
berbeda dari suatu aktivitas perusahaan yang dapat dievaluasi oleh manajemen. 
Namun pandangan penulis, bahwa pengungkapan Kaplan dan Norton tentang 
BSC dengan empat presperktif hanya batas pengukuran internal perusahaan 
tanpa memper-timbangkan faktor-faktor eksternal (CSR dan al-Darûriyah) yang 
dapat mem-pengaruhi kinerja perusahaan. Berikut merupakan bahasan perspektif 
pengukuran kinerja yaitu:
33
 
1. Perspektif Keuangan 
Kinerja perspektif keuangan adalah hasil atau kondisi yang telah dicapai 
oleh PDAM Kota Makassar dengan menguraikan laporan keuangan. Dilain sisi, 
perspektif keuangan adalah nilai bagi pemegang saham atau memuaskan  stake-
                                                             
32
Luis. S dan Biromo P.A, Step by step in Coscarding Balancad Scorecard to  
Fungctional Scorecards. (Jakarta: Gremedia Pustaka Utama,Cet III, Juli 2009), h. 56. 
33
Gaspersz Vincent, All-in-one 150KeyPerformance Indicators and Balanced Scorecard 
(Malcolm Baldrige, Lean Six Sigma Supply Chain Management), (Bogor: Tri-Al-Bros 
Publishing, Edisi I, 2013), h. 499. 
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holder lainnya (meliputi: investor, karyawan, pelanggan, pemasok, komunitas 
lingkungan/sosial dan keseimbangan alam), dapat dikembangkan melalui keter-
kaitan sebab-akibat. Perspektif keuangan akan diukur melalui perhitungan rasio-
rasio keuangan dari indikator-indikator internal perusahaan. Adapun indikator-
indikator tersebut adalah : 
a. Rentabilitas 
1) Return on Equity (ROE) 
2) Rasio Operasi  
b. Likuiditas  
1) Rasio Kas  
2) Rasio Efektifitas Penagihan  
c. Solvabilitas 
2. Perspektif  Non-Keuangan 
Aspek non-keuangan adalah hasil atau kondisi yang telah dicapai dengan 
menguraikan faktor-faktor non-keuangan seperti perspektif pelanggan, perspektif 
proses internal bisnis, perspektif pembelajran dan pertumbuhann yang memberi-
kan  dorongan (drive) nilai pada kinerja keuangan, berikut ini: 
a. Perspektif  Pelanggan 
Perspektif pelanggan adalah konsep pemasaran baru yang digunakan 
mengacu pada jenis keterlibatan/keterkaitan pelanggan dengan pelanggan 
lain, perusahaan dan merek tertentu. Pencapaian keterlibatan pelanggan 
(customer engagement-CE) pada level tinggi lebih disukai karena hal itu 
cenderung akan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap merek, produk 
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atau organisasi. Selanjutnya Ron Shevlin (2007), menyatakan bahwa ke-
terlibatan pelanggan (customer engagement-CE) meliputi beberapa dimensi 
berikut:
34
 
1) Keterlibatan Produk (Product Involvement), seorang pelanggan yang 
tidak peduli tentang produk, mungkin kurang berkomitmen secara 
emosional untuk terlibat dengan perusahaan yang menghasilkan produk 
itu. 
2) Frekuensi Pembelian (Frequency of Purchase),seorang pelanggan yang 
membeli lebih sering mungkin akan lebih terlibat dari pelanggan lain.  
3) Frekuensi Interaksi Pelayanan (Frequency of Service Interctions), inter-
aksi positif dengan pelanggan akan meningkatkan keterlibatan 
pelanggan. 
4) Jenis Interaksi (Types of Interactions), tidak semua intraksi 
diperlakukan sama. Pemeriksaan rekening di bank akan berbeda dengan 
permintaan informasi tentang pilihan produk atau jasa. 
5) Perilaku Referral (Referral Behavior/Intention), pelanggan yang mem-
berikan referensi tentang perusahaan kepada teman atau anggota 
keluarga mungkin akan terlibat secara emosional dari pada kepada orang 
lain. 
6) Kecepatan (Velocity). Tingkat atau kecepatan perubahan dalam 
indikator-indikator yang disebutkan di atas dapat menjadi signal dari 
keterlibatan pelanggan (customer engagement). 
                                                             
34Ibid,.h. 171-172.   
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Perspektif pelanggan pada dasarnya dalam BSC bertujuan untuk 
meningkatkan nilai bagi pelanggan, dikarenakan data yang dibutuhkan di-
mana model ukuran dilakukan dari sisi sumber  data primer (eksternal) dan 
data sekunder (internal), maka dimensi kepuasan pelanggan akan dijabarkan 
menjadi indikator-indikator yang disesuaikan dengan jasa yang diriset, yaitu 
kepuasan pelanggan. Adapun indikator-indikator tersebut adalah : 
1) Instrumen Internal. Perspektif pelanggan (internal) akan diukur melalui 
perhitungan rasio-rasio yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan dari 
indikator-indikator internal perusahaan yang meliputi: a) cakupan Pe-
layanan Teknis, b) Pertumbuhan Pelanggan, c) Konsumsi Air Domestik, 
d) Tingkat Penyelesaian Pengaduan , dan e) Kualitas Air Pelanggan  
2) Instrumen Eksternal. Perspektif pelanggan (eksternal) berkaitan dengan 
kepuasan pelanggan dari indikator-indikator eksternal perusahaan yang 
meliputi: a) Kualitas Air Distribusi, b) Kontinuitas Air, c) Tarif Air, d) 
Pembaca Meteran, dan e) Penanganan Pengaduan  
b. Perspektif  Proses Bisnis Internal 
Perspektif proses bisnis internal adalah proses-proses yang paling 
kritis untuk mencapai tujuan peningkatan nilai bagi pelanggan (perspektif 
pelanggan) dan tujuan peningkatan nilai bagi pemegang saham (perspektif 
finansial). Biasanya dalam balanced scorecard dipergunakan model rantai 
nilai prosesbisnis internal yang terdiri dari tiga komponen utama antara 
lain:
35
 
                                                             
35
Gaspersz Vincent, 2013. All-in-one 150 Key Performance Indicators and Balanced 
Scorecard.  Malcolm Baldrige, Lean Six Sigma Supply Chain Management,  hlm 522.    
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1) Proses inovasi, adalah mengindentifikasi kebutuhahan pelanggan masa 
kini dan masa mendatang serta mengembangkan solusi baru untuk 
kebutuhan pelanggan itu. Proses inovasi dapat dilakukan melalui riset 
pasar untuk mengindentifikasi ukuran pasar, preferensi atau kebutuhan 
pelanggan secara sepesifik, sehingga mampu menciptakan dan menawar-
kan produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan pasar. 
2) Proses operasional, adalah mengindentifikasi sumber-sumber pemboros-
an dalam proses operasional serta mengembangan solusi masalah yang 
terdapat dalam proses operasional itu agar meningkatkan efesiensi 
produksi, meningkatkan kualitas produksi dan proses, memperpendek 
waktu siklus (cycle time) sehingga meningkatkan penyerahan produk 
ber-kualitas tepat waktu, dll. Proses operasional dapat ditingkatkan 
melalui melakukan eliminasi terhadap semua pemborosan (waste) serta 
melaku-kan pengendalian kualitas pada setiap sub proses kritis dalam 
proses itu.  
3) Proses pelayanan, adalah pelayanan kepada pelanggan, seperti: 
pelayanan purna jual, menyelesaikan masalah yang timbul pada 
pelanggan dalam kesempatan pertama yang cepat, melakukan tindak 
lanjut secara proaktif dan tepat waktu, memberikan sentuhan pribadi 
(personal touch).      
Perspektif ini dari BSC, harus mengindentifikasi proses-proses yang 
paling kritis untuk mencapai tujuan peningkatan nilai pelanggan dan tujuan 
peningkatan nilai bagi stakeholder  meliputi: investor, karyawan, pelanggan, 
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komunitas, lingkungan sosial, dan keseimbangan alam. Sehingga dalam hal 
ini organisasi PDAM Kota Makassar memfokuskan untuk melakukan pe-
ningkatan proses operasional.  
Perspektif proses bisnis internal akan diukur melalui perhitungan 
rasio-rasio yang berkaitan dengan proses operasional dari indikator-indikator 
internal perusahaan yang meliputi: (1) Efisiensi Produksi, (2) Air tak 
berekening-ATR (NRW), (3) Jam operasi layanan, dan (4) Penggantian/ 
Kalibrasi Meter Air 
c. Perspektif  Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah mengembangkan 
kemampuan organisasi untuk melakukan perbaikan dan perubahan dengan 
memanfaatkan sumber daya internal organisasi. Keseimbangan suatu 
organisasi dalam jangka panjang sangat bergantung pada perspektif ini 
(sumber daya manusia) betapa pentingnya suatu organisasi bisnis untuk terus 
memperhatikan karyawannya, memantau kesejahtraan karyawan dan me-
ningkatkan pengetahuan karyawan karena dengan meningkatnya tingkat 
pengetahuan karyawan akan meningkatkan pula kemampuan karyawan 
untuk berpartisipasi dalam pencapaian hasil ketiga perspektif di atas dan 
tujuan perusahaan. Terdapat empat dimensi penting yang harus diperhatikan 
untuk melakukan pengukuran dalam perspektif ini, yaitu: 1) kemampuan 
karyawan. 2) kemampuan sistem informasi, 3) adanya motivasi, 4) 
pemberian wewenang dan pembatasan wewenang kepada karyawan.
36
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Moehriono, Indikator Kinarja Utama (IKU): Perencanaan, Aplikasi, dan Pengembang-
an, (Jakarta: Rajawali Press, Ed. 1-2, 2012), h. 92- 93. 
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Perspektif ini dalam organisasi pemerintah adalah sebagai pengendali 
(drives) untuk mencapai keunggulan hasil dalam perspektif-perspektif yang 
lain. Kemampuannya meningkatkan dan memenuhi kebutuhan masyarakat 
berkaitan secara langsung dengan kemampuan karyawan untuk memenuhi 
permintaan masyarakat itu, maka dimensi perspektif ini akan dijabarkan 
men-jadi indikator-indikator internal yang terbagi atas dua yaitu dengan 
meng-gunakan data sekunder perusahaan dan data primer berupa penyebaran 
kuesioner kepada karyawan yang disesuaikan dengan jasa yang diriset, yaitu 
pertumbuhan dan pembelajaran karyawan Perusahaan Dalam Air Minum. 
Adapun indikator-indikator tersebut  adalah : 
1) Instrumen Internal (data sekunder). Perspektif pembelajaran dan per-
tumbuhanakan diukur melalui perhitungan rasio-rasio yang berkaitan 
dengan pengembangan sumber daya manusia dari indikator-indikator 
internal perusahaan yang meliputi: (1) Rasio Jumlah Pegawai terhadap 
1.000 Pelanggan, (2) Rasio Diklat Pegawai, dan (3) Rasio Beban Diklat. 
2) Instrumen Internal (data primer) 
a) Sistem teknologi dan informasi. Perspektif pembelajaran dan per-
tumbuhan (internal) sub-sistem teknologi dan informasi memiliki 
indikator-indikator dibawah ini yang berkaitan dengan 
pengembang-an sumber daya manusia internal perusahaan yang 
meliputi: 1) Minat dan sikap terhadap penggunaan TIK, 2) 
Penguasaan Aplikasi Lunak, 3) Kompetensi Teknologi Digital, dan 
4) Pengetahuan padagogis dan Teknologi. 
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b) Kompetensi karyawan. Kompetensi ini berkaitan dengan 
kompetensi karyawan dari indikator-indikator internal perusahaan 
yang meliputi: 1) Peranan dan kerjasama karyawan, 2) Pengakuan 
dan pengharga-an, 3) Kondisi kerja, dan 4) Tingkat keterlibatan 
karyawan. 
d. Perspektif  Tanggungjawab Sosial Perusahaan (CSR) 
Tanggung jawab sosial perusahaan bukan hanya sekadar program 
amal, tapi merupakan bentuk tanggung jawab perusahaan terhadap 
keputusan (kebijakan) yang dikeluarkan pada stakeholder dan lingkungan, 
sekitar lingkungan mempunyai dampak nyata terhadap strategi operasional, 
hubungan antara lingkungan dan strategi akan menentukan keberhasilan 
kinerja perusahaan. Sedangkan kebijakan (keputusan perusahaan) berdampak 
terhadap reputasi perusahaan adalah persepsi terhadap karakteristik, perilaku 
perusahaan, dan kinerja, maka dapat dikonstruksikan faktor-faktor 
pembentuk reputasi perusahaan yang bersumber dari persepsi tersebut. 
Perspektif tanggungjawab sosial perusahaan berkaitan dengan 
program CSR perusahaan dari indikator-indikator internal perusahaan yang 
meliputi: (1) Program Kemitraan dengan Usaha Kecil, dan (2) Program Bina 
Lingkungan 
e. Perspektif al-Dlarûriyat 
Secara etimologi maqâshid syarî’ah terdiri dari dua kata, yakni 
maqâshid dan syarî’ah. Maqâshid adalah bentuk jamak dari maqashud yang 
berarti kesengajaan, atau tujuan. Adapun syarî’ah adalah jalan  menuju air, 
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atau bias dikatakan dengan jalan menuju kearah sumber kehidupan. 
Maqâshid Syarî’ah dapat diartikan sebagai tujuan awal dari terciptanya 
syariat Islam yakni dalam mencapai kemaslahatan manusia di dunia maupun 
di akhirat. Sedangkan kemaslahatan inti/pokok/kepentingan hidup manusia 
yang bersifat primer disebut dengan istilah al-Dlarûriyat yaitu tujuan utama 
yang harus dipelihara oleh hukum Islam.
37
 
Al-Dlarûriyat merupakan bentuk penegakan kemaslahatan agama dan 
dunia. Artinya, ketika al-Dlarûriyat itu hilang maka kemaslahatan dunia itu 
(bahkan akhirat) juga akan hilang. Dan, yang akan muncul adalah justru ke-
rusakan dan bahkan musnahnya kehidupan.
38
 
Perspektif al-Dlarûriyat berkaitan dengan inti/pokok yang merupakan 
dasar-dasar dan tujuan umum syariat Islam yang harus dijaga dan menjadi 
indikator penelitian ini, yang meliputi: (1) Perlindungan Agama (Hifz al-
Din), (2) Perlindungan Jiwa (Hifz al-Nafs), (3) Perlindungan Akal (Hifz al-
‘Aql), (4) Perlindungan Keturunan (Hifz al-Nasl), dan (5) Perlindungan 
Harta (Hifz al-Mal). 
 
C. Rumusan Masalah 
 
Berdasarkan latar belakang diatas maka pokok permasalahan dalam 
penelitian ini adalah bagaimana tingkat kinerja PDAM Kota Makassar berdasar-
kan standar penilaian tingkat kinerja menurut Keputusan Ketua BPPSPAM 
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Ahmad Al-Mursi Husain Jauhar, Maqashid Syariah, (Jakarta: AMZAH, 2009), h. xv. 
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 Juhaya S. Praja, Filsafat Hukum Islam, (Bandung: LPPM Universitas Islam Bandung, 
1995), h. 101-105 
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No.002/KPT/K-6/IV/2010 Tentang Penilaian Kinerja Pelayanan Penyelenggara-
an Sistem Penyedia Air Minum Pada PDAM, berlandaskan Peraturan Menteri 
Pekerjaan Umum No. 18/PRT/M/2007 Tentang penyelenggaraan Pengembangan 
Sistem Penyediaan Air Minum. Untuk mengkaji pokok permasalahan tersebut 
maka penulis membreakdown ke dalam beberapa sub-masalah dilihat dari ke-
empat perspektif BSC kontemporer dan tambahan dua perpektif baru yaitu per-
spektif al-Dlarûriyat dan perspektif CSR yang diprediksi akan dapat mem-
pengaruhi kinerja perusahaan dalam jangka panjang karena merupakan isu hangat 
belakangan ini. Adapun rumusan masalah penelitian sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengukuran kinerja perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuh-an pada PDAM Kota Makassar berdasarkan penilaian kinerja 
yang dikeluar-kan oleh BPPSPAM (Peraturan Pemerintah Nomor 16 tahun 
2005 tentang Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum)?. 
2. Bagaimana pengukuran kinerja perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuh-an, perspektif CSR dan perspektif al-Dlarûriyat berbasis pola 
Maqâshid Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar?. 
3. Bagaimana nilai kinerja PDAM Kota Makassar melalui pengukuran kinerja 
berbasis BSC pola Maqashid Syarî’ah dalam menginterpretasikan 
pencapaian kinerja perusahaan yang lebih baik jika dibandingkan dengan 
pengukuran kinerja menurut pedoman penilaian kinerja PDAM oleh 
BPPSPAM (Peraturan Pemerintah Nomor 16 tahun 2005 tentang 
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Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum)?. 
4. Bagaimana hubungan sebab-akibat perspektif BSC pola Maqâshid Syarî’ah 
dan orientasi konsep kemaslahatan dalam pengukuran kinerja BSC pola 
Maqashid Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar ?. 
 
D. Penelitian Terdahulu 
 
Perbandingan dan acuan penelitian diperoleh dari penelitian terdahulu 
yang dilakukan secara konsisten, sistematik dan logis. Penelitian terdahulu bisa 
berupa jurnal publikasi, tesis atau desertasi yang telah diseminarkan dan diper-
tanggungjawabkan di depan dewan penguji sehingga memiliki tingkat 
pengabsah-an yang dapat dipercaya untuk dijadikan sebagai standar acuan dan 
perbandingan dalam melakukan penelitian. Hal ini dinilai bermanfaat jika 
terdapat perbandingan dan acuan yang memberikan gambaran terhadap hasil-
hasil penelitian atau kasus terdahulu mengenai balanced scorecard yang dijadikan 
referensi pembanding dalam penelitian.  
Penelitian Muhammad Alwi (2004),
39
 "Analisis Kinerja PT Telkom Divisi 
Regional VII Makassar (Pendekatan Balanced Scorecard)" dengan menggunakan 
metode analisis balanced scorecard dan penilaian kinerja berdasarkan Keputusan 
Menteri Negara Pendayagunaan BUMN No. KEP-215/M-BUMN/1999. Populasi 
penelitian adalah pelanggan Telkom dengan sampel yang diteliti sebanyak 150 
responden. Variabel yang digunakan adalah aspek keuangan yang meliputi: 
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Muhammad Alwi, Analisis Kinerja PT Telkom Divisi Regional VII Makassar 
(Pendekatan Balanced Scorecard), (Makassar, 2004) 
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likuiditas, solvabilitas, aktivitas dan profitabilitas serta aspek non-keuangan 
meliputi: pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum kinerja PT Telkom, 
Divisi VII Makassar cukup baik. Kinerja keuangan meliputi rasio likuiditas, rasio 
solvabilitas dan rasio aktifitas dari tahun ke tahun cukup baik walaupun masih 
ada rasio yang mengalami penurunan. Perspektif pelanggan secara keseluruhan 
cukup baik, PT Telkom dapat mempertahankan dan meningkatkan jumlah 
pelanggan dari tahun ke tahun. Produk baru yang ditawarkan PT Telkom banyak 
menarik pelanggan baru. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap dimensi 
responsiveness, emphaty dan reliabilty sangat rendah sedangkan dimensi 
assurance dan tangible cukup tinggi. 
Perspektif proses bisnis internal cukup baik. Inovasi dilakukan dengan 
melengkapi fasilitas telepon dengan berbagai fitur, inovasi baru dengan pem-
buatan jaringan fiber optik dan peluncuran telkom flexi. Proses operasi dilakukan 
dengan one day service. Layanan purna jual meliputi aktifitas perbaikan, peng-
gantian produk yang rusak serta proses pembayaran. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan cukup baik, tingkat kepuasan pegawai adalah sedang. Tingkat per-
putaran serta pendapatan yang dihasilkan pegawai dari tahun ke tahun cenderung 
meningkat. Program pelatihan dan pendidikan dilaksanakan sesuai dengan stream 
masing-masing pegawai dan dilaksanakan sesuai kebutuhan perusahaan. 
Berdasarkan penilaian Surat Keputusan Menteri BUMN No. EP-215/ 
BUMN/1999 kinerja PT Telkom Divisi VI Makassar belum optimal. Kinerja 
korporasinya termasuk kategori BBB dengan klasifikasi kinerja keuangan sehat 
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dan kinerja operasional berpotensi tinggi untuk tumbuh, sedangkan kinerja 
manajemen termasuk kategori BA atau baik. 
  Penelitian Belly Sultrawijaya (2004),
40
 "Penerapan Balanced Scorecard 
Sebagai Alat Ukur Kinerja Dalam Rangka Pelaksanaan Strategi Perusahaan pada 
PT Usaha Lokal Malang". Metode analisis yang digunakan adalah analisis pada 
empat perspektif (keuangan, pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran 
dan pertumbuhan). Penelitian dilakukan di PT Usaha Lokal Malang. 
  Hasil penelitian menunjukkan bahwa: a) PT Usaha Lokal Malang belum 
memiliki ukuran kinerja yang menyeluruh, seimbang dan yang dapat memicu 
kinerja perusahaan. Tolak ukur kinerja yang ada pada saat ini hanya pada kinerja 
keuangan. Pada bagian produksi, pengukuran kinerja dilakukan untuk mengetahui 
volume hasil produksi, tingkat kerusakan produk dan analisis kualitas mutu dari 
suatu yang dihasilkan.Sebelum menyusun scorecard-scorecard bagian produksi, 
maka perusahaan terlebih dahulu harus menerjemahkan misi dan tolak ukur 
dalam balanced scorecard perusahaan. Tidak semua pespektif pada balanced 
scorecard PT Usaha Lokal Malang berkaitan langsung dengan kinerja bagian 
produksi sehingga scorecard bagian produksi hanya menerjemahkan sasaran-
sasaran dan tolak ukur pada perspektif pelanggan, proses bisnis internal serta 
perspektif pem-belajaran dan pertumbuhan, b) Berdasarkan hasil pengukuran 
balanced scorecard, bahwa pada perspektif keuangan terjadi penurunan laba pada 
tahun 2001. Hal ini disebabkan terjadinya peningkatan biaya yang tinggi dari 
tahun 2000, sehingga menyebabkan harga jual per feet mengalami kenaikan. 
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Kenaikan ini diikuti me-nurunnya jumlah penjualan sehingga pertumbuhan 
penjualan tahun 2001 sebesar 2,8%. Ini berarti prestasi manajer menurun 
sehingga perlu pengevaluasian dan perbaikan mulai dari perencanaan, 
pelaksanaan, pengawasan dan pengendalian proses produksinya, c) Berdasarkan 
perspektif pelanggan, PT Usaha Lokal Malang secara keseluruhan dapat 
dikatakan baik dan mengarah pada pencapaian visi dan strateginya. Hal ini 
terlihat dari keberhasilan perusahaan dalam mem-pertahankan pelanggan serta 
menarik pelanggan yang baru. Keberhasilan ini disebabkan pemberian pelayanan 
serta, kepuasan yang terbaik bagi konsumennya, d) Hasil pengukuran dalam 
proses bisnis internal menunjukkan bahwa kinerja PT Usaha Lokal Malang 
kurang mengarah pada pencapaian visi dan strategi. Hal ini terlihat dari 
banyaknya produk cacat, sehingga memerlukan perbaikan kembali dan itu akan 
menambah biaya dan waktu agar produk dapat dijual kembali, e) Hasil 
pengukuran dari pertumbuhan dan pembelajaran, sudah mengarah pada visi dan 
strategi meskipun ada beberapa bagian yang kurang sesuai yaitu dengan 
banyaknya karyawan yang absen tanpa izin (alpha) dan terlambat. 
Penelitian Gusti Ayu Made Eva Andriani (2013),
41
 "Penilaian Kinerja 
PDAM Kabupaten Tabanan Berdasarkan Aspek Keuangan dan Non-Keuangan" 
bertujuan untuk mengetahui kinerja PDAM kabupaten Tabanan dari aspek ke-
uangan dan non-keuangan. Teknik analisis data yang digunakan untuk menilai 
kinerja dari aspek keuangan adalah rasio leverage, rasio aktivitas, rasio 
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profitabilitas dan pertumbuhan penjualan sedangkan aspek non-keuangan meng-
ukur kinerja perusahaan dari tiga perspektif yaitu perspektif pelanggan, proses 
bisnis internal serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.  
Hasil penilaian kinerja dari aspek keuangan menunjukan adanya persen-
tase penurunan total debt to total assets ratio yang mengindikasikan perbaikan 
kinerja keuangan, sedangkan rasio aktivitas, profitabilitas dan pertumbuhan me-
nunjukkan hasil fluktuatif dalam periode waktu yang diteliti namun tetap berada 
pada rentang nilai yang cukup baik, dari aspek non-keuangan yang meliputi 
perspektif pelanggan menunjukan bahwa pelanggan puas, perspektif proses bisnis 
internal, dilihat dari Service Cycle Efficiency dalam pemasangan sambungan me-
nunjukkan kinerja yang kurang baik, sedangkan dari segi penanganan keluhan 
pelanggan menunjukkan kinerja yang baik sedangkan perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan dari tingkat produktivitas karyawan memperlihatkan 
peningkatan dari tahun ke tahun, sedangkan  Indeks Kepuasan Karyawan 
memperlihatkan hasil puas. 
Penelitian Putu Youdhitia Saraswati, dkk.
42
 "Analisis Kinerja Dengan 
Pendekatan Balanced Scorecard pada Pdam Kabupaten Buleleng" bertujuan  
untuk mengetahui kinerja PDAM Kabupaten Buleleng dengan menggunakan 
balanced scorecard dan memberikan sebuah alternatif sistem penilaian kinerja 
yang dapat memberikan pemahaman manajemen tentang kinerja perusahaan 
secara tepat dan menyeluruh serta dapat diimplementasikan pada PDAM 
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Kabupaten Buleleng. Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif dan 
kualitatif. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja PDAM Kabupaten Buleleng 
secara keseluruhan sudah cukup baik, hal tersebut ditunjukkan dengan nilai 
scorecard masing-masing perspektif. Saran yang diajukan kepada manajemen 
PDAM dan peneliti selanjutnya adalah manajemen hendaknya mulai memper-
timbangkan aspek kinerja non-keuangan dan peneliti selanjutnya disarankan 
untuk melakukan penelitian pada perusahaan yang berbeda seperti misalnya pada 
perusahaan swasta. 
Penelitian Ely Uzlifiatil Jannah,
43
 "Model Pengukuran Kinerja Pada 
Perusahaan Daerah Air Minum Surya Sembada Kota Surabaya" bertujuan untuk 
mendeskripsikan model pengukuran kinerja pada Perusahaan Daerah Air Minum 
Surya Sembada Kota Surabaya. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan 
menunjukkan bahwa: perspektif keuangan, diperoleh hasil kinerja perusahaan 
yang baik. Pada perspektif pelanggan, pelaksanaan visi dan misi yang berkaitan 
dengan peningkatan kepuasan pelanggan mengalami peningkatan. Pada 
pengukur-an perspektif proses bisnis internal menunjukkan kinerja yang semakin 
baik. Sementara untuk perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menghasilkan 
kinerja yang baik. Meskipun kinerja perusahaan berdasarkan empat perspektif 
menunjuk-kan kinerja yang baik, namun demikian tetap diperlukan 
pengembangan model pengukuran kinerja yang relevan, sejalan dengan dinamika 
lingkungan bisnis dimasa mendatang. 
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Penelitian Dewi Fitriani, Wiwik Tiswiyanti, dan Eko Prasetyo,
44
 dengan 
judul "Pengukuran Kinerja PDAM Berdasarkan Balanced Scorecard" bertujuan 
untuk mengukur kinerja dengan empat perspektif balanced scorecard pada 5 
(lima) Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di Provinsi Jambi. Data yang di-
gunakan dalam penelitian ini data primer dan data sekunder. 
Hasil analisis data diperoleh simpulan bahwa skor kinerja PDAM yang 
diukur menggunakan balanced scorecard memperlihatkan secara keseluruhan 
kinerja PDAM masih dikategorikan kurang dari target kinerja maksimal. Kinerja 
PDAM didukung oleh jumlah pelanggan dan perkembangan kabupaten/kota yang 
semakin memerlukan air bersih untuk pemukiman dan usaha serta kondisi 
geografis. 
 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
 
            Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas maka 
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengukur kinerja perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
proses bisnis internal, danperspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada 
PDAM Kota Makassar berdasarkan penilaian kinerja yang dikeluarkan oleh 
BPPSPAM (Peraturan Pemerintah No. 16 Tahun 2005 tentang Pengembang-
an Sistem Penyediaan Air Minum). 
2. Mengukur kinerja perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
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proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, 
perspektif CSR dan perspektif al-Dlarûriyat berbasis pola Maqâshid Syarî’ah 
pada PDAM Kota Makassar. 
3. Mengidentifikasi nilai kinerja PDAM Kota Makassar melalui pengukuran 
kinerja berbasis BSC pola Maqâshid Syarî’ah dalam menginterpretasikan 
pencapaian kinerja perusahaan yang lebih baik jika dibandingkan dengan 
pengukuran kinerja menurut pedoman penilaian kinerja PDAM oleh 
BPPSPAM (Peraturan Pemerintah No. 16 tahun 2005 tentang 
Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum). 
4. Mengidentifikasi hub sebab-akibat perspektif BSC pola Maqâshid Syarî’ah 
dan orientasi konsep kemaslahatan yang diwujudkan dalam pengukuran 
kinerja BSC pola Maqâshid Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar ? 
Adapun kegunaan penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan daya 
guna sebagai berikut : 
1. Kegunaan Ilmiah. Penulisan disertasi ini diharapkan dapat memperkaya 
hazanah intelektualitas dalam bidang ekonomi Islam khususnya dalam meng-
embangkan konsep pengukuran kinerja BSC pola Maqâshid Syarî’ah yang 
diharapkan dapat berlaku umum sehingga hal ini memberikan kontribusi bagi 
peng-embangan konsep tersebut dimasa mendatang. Disamplng itu, diharap-
kan pula disertasi ini dapat berperan sebagai media bagi masyarakat luas 
dalam menambah wawasan tentang pengukuran kinerja organisasi sektor 
publik khususnya dalam penelitian ini memberikan gambaran lebih kompre-
hensif tentang pengukuran kinerja pada PDAM Kota Makassar. 
35 
 
2. Kegunaan Praktis. Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk membuka 
wacana pentingnya perencanaan yang komperehensif antara pihak yang 
terkait dengan penyediaan prasarana perkotaan khususnya dalam bidang 
penyediaan air bersih untuk masyarakat luas sehingga perencanaan 
pengelola-an air bersih menjadi terpadu. Selain itu, dengan adanya konsep 
pengukuran kinerja BSC pola Maqâshid Syarî’ah pada organisasi sektor 
publik diharap-kan akan menjadi cikal bakal dibentuknya lembaga pengawas 
syariah di setiap organisasi sektor publik maupun organisasi sektor privat 
yang bertugas men-jamin perlindungan dan hak-hak esensial setiap individu 
(karyawan dan masyarakat luas) berdasarkan pemenuhan kebutuhan 
perspektif al-Dlarûriyat dan perspektif tanggung jawab sosial perusahaan 
(corporate social responsibility). 
Kontribusi lain yang juga menjadi fokus dalam penelitian ini di-
harapkan dapat menghimpun informasi dan merumuskan konsep baru dalam 
pengukuran maupun pencapaian kinerja melalui visi dan misi  organisasi 
sektor publik maupun organisasi sektor privat, khususnya dalam hal ini Per-
usahaan Daerah Air Minum Kota Makassar sehingga akan berdampak pada 
kelangsungan usaha perusahaan kedepannya. 
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BAB II 
 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Hukum Islam 
 
1. Ushul Fiqh Ekonomi Islam 
Al-Din (Agama) sempurna mencakup ajarannya seluruh aspek kehidupan 
manusia mengatur dari hal-hal kecil sampai kepada hal-hal yang besar dinamakan 
Islam (Syar’i ), karena Islam memiliki dua  sumber utama hukum utama  dari 
Allah Dzat yang maha mengetahui, yaitu: a). an-Naql, yakni sumber-sumber 
riwayat, seperti dari al-Qur’an  dan as-Sunnah, b). ar-Ra’yu atau al-‘Aql, sumber-
sumber dirayah, yang didasarkan pada pemikiran rasioanal para ulama mujahidin, 
sebagaimana ijma’, qiyas, ijtihad, dan mashalih al-mursalah.45 
Sejalan dengan itu hukum yang ada dalam al-Qur’an  selalu teraplikasi 
dalam segala sikap perbuatan Rasul yang disebut dengan Hadis atau as-Sunnah. 
Jika kedua sumber hukum Islam tersebut tidak mencakup suatu masalah 
Furu’iyah, maka ra’yu atau ijtihad menjadi sumber hukum setelah al-Qur’an dan 
al-Sunnah. 
a. Al-Qur’an. Al-Qur’an  merupakan bentuk mashdar  dari kata qaraa, yang ter-
ambil dari wajan fu’lan, yang berarti ‚bacaan‛atau apa yang tertulis pada-
nya, maqru, seperti terungkap dalam QS. al-Qiyamah Ayat 17-18 sebagai 
berikut: 
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 ۥَُهناَءُۡرقَو ۥُهَػَۡجَ اَنَۡيلَغ َِّنإ١٧   ۥَُهناَءُۡرق ِۡعبَّتٱَف ُهََٰن
ۡ
أَرَق اَِذإَف١٨  
Terjemahnya : 
Sesungguhnya atas tanggungan kamilah mengumpulkannya (didada-
mu) dan (membuatmu pandai) membacanya (17) Apabila kami Telah 
selesai membacakannya Maka ikutilah bacaannya itu. (18).
46
 
 
Melihat secara terminologi definisi al-Qur’an adalah kalam yang di-
turunkan kepada Nabi Muhammad saw. dalam bahasa Arab yang dinukilkan 
kepada generasi sesudahnya secara mutawatir, tertulis dalam mushaf, mem-
bacanya merupakan ibadah, dimulai dari surat al-Fatihah dan diakhiri dengan 
surat an-Nas.47   
Sumber  utama dalam Islam adalah al-Qura’an dimana keseluruhan 
orang dapat merujuk (bersumber) kepada al-Qur’an  karena didalamnya ter-
dapat bermacam-macam keyakinan kepada Allah swt. (akidah), ilmu penge-
tahuan, nilai-nilai, tolak ukur kebenaran, ibadah, syair, akhlak, aturan, semua 
diungkap dalam al-Quran secara mendasar, dan as-Sunnah yang akan mem-
perjelas dan merinci secara rinci universal al-Qur’an, begitu juga meng-
ungkap hakekat ghaib, jiwa, kehidupan, masyarakat, ketentuan-ketentuan 
Allah (sunnatullah), tanda-tanda kekuasaan-Nya dalam diri manusia dan 
alam dimana manusia tidak merasa cukup untuk mengetahui dan mengambil 
petunjuk dirinya.
48
 
Al-Qur’an adalah sebagai hujjah (argumentasi) dalam segala tindakan 
ini kesepakatan para ulama, artinya segala sikap dan perilaku manusia harus 
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seirama dengan tuntunan al-Qur’an. Para ulama berbeda pendapat dalam 
masalah apakah al-Qur’an  itu lafasnya dan maknanya atau hanya lafasnya 
saja. Menurut Imam Syafi’i bahwa al-Qur’an hanya lafadznya saja. Lafadz 
adalah bahwa jika al-Qur’an  diterjemahkan ke dalam bahasa lain (ghairu al-
arab)  tidak bisa dikatakan al-Qur’an, karena al-Qur’an hanya merangkai 
huruf berbahasa Arab. Firman Allah swt. ‛Dan begitulah kami turunkan al-
Qur’an  dengan berbahasa Arab‛. Menurut Abu Hanifah berpendapat bahwa 
al-Qur’an mencakup lafadz dan maknanya, sehingga dalam pendapatnya 
membolehkan shalat dengan selain bahasa Arab.
49
 
Kembali menegaskan Muin Salim, Mardan, dan Abu Bakar, bahwa al-
Qura’an sebagai kitab suci menjadi objek penelitian Tafsir. Dia adalah 
sebuah realitas karena itu dalam posisi demikian ia dapat dikatakan postulat 
dalam arti sesungguhnya sebagai pangkalan kebenaran.Penegasannya sebagai 
al-Hak menunjukkan keberadaan objektif dan realitas yang tidak dapat 
terbantahkan.
50
 Firman Allah yang diwahyukan kepada Nabi Muhammad 
saw. yang menjadi persoalan lahirnya dua kolompok besar, kolompok yang 
menerimanya (mukmin) al-Qur’an  sendiri bahwa ia adalah al-Hak dan itu 
pun yang merupakan bagian dari nya juga hak. Kolompok yang mengingkari-
nya (kafir) diberi peluang, bahwa suatu tantangan untuk membuktikan 
keyakinan mereka terhadap al-Qur’an sebagai ungkapan Muhammad saw, 
belaka. Fenomena ini merupakan daya tarik dan drive untuk menggali al-
Qur’an  dari berbagai disiplin ilmu dan pengetahuanbaik dari internal muslim 
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maupun eksternal. Outcame bermacam warna peng-alaman qurani berkaitan 
dengan pengungkapan ini adalah penelitian tafsir. Bersama dan senantiasa 
taufik, hidayah,  hidayahnya dilimpahkan kepada mereka yang terlibat dan 
antusias pada kajian Qur’ani. 
Berkaitan penjelasan diatas ada beberapa keistimewaan yang ter-
kandung dan dimiliki al-Qur’an adalah sebagai berikut: 51  (1) Kalamullah 
(Kalam Allah) adalah firman Allah tanpa ada keraguan sedikit pun, bukan 
karya manusia dan tidak dapat diubah oleh manusia serta semua isi al-
Qur’an  dari Allah swt. dari mulai huruf alif sampai ya’ bukan dari jibril dan 
bukan pula dari Muhammad saw. dan mereka penyampai dan penerima; (2) 
Ke-mudahan untuk mempelajari dan menghafalnya. Kemudahan yang 
diberikan oleh Allah swt. yaitu mudah dibaca, dipahami, dan diamalkan 
tentunya bagi orang yang berkehendak mengamalkannya. Allah swt. tidak 
membebankan manusia untuk berkesusahan dan kesulitan. Hal ini berkaitan 
firman Allah swt. yaitu ‚Dan sesungguhnya telah kami mudahkan al-Qur’an 
untuk pelajar-an, maka adakah yang mengambil pelajaran‛ (QS. al-Qomar: 
17); (3) Ke-mukjizatan. Mukjizat adalah melemahkan orang-orang yang 
tidak meyakini bahwa al-Qur’an bersumber dari Allah swt. Hal ini 
sebagaimana perintah Allah kepada Rasulnya, Muhammad, untuk menantang 
kaum musyrik Arab untuk mendatangkan perkataan yang serupa dengan al-
Qur’an (seluruh al-Qur’an), atau satu surah saja. Akhirnya mereka pun kalah 
dan tidak berdaya membuatnya; (4) Abadi (Kekal) yaitu al-Qur’an  
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40 
merupakan kitab yang abadi bukan kitab satu generasi, bukan pula satu 
masa, dan bukan pula generasi tertentu, tetapi merupakan kitab penutup bagi 
risalah terahkir. Karena itu, Allah bertanggung jawab untuk memeliharanya, 
firman Allah swt. yatu ‚Sesungguhnya Kami telah menurunkan peringatan 
(al-Qur’an), dan kamilah yang memeliharanya‛ (QS. al-Hajarat: 9); (5) 
Mencakup seluruh aspek ke-hidupan manusia yaitu al-Qur’an mencakup 
seluruh aspek kehidupan manusia. Tidak ada yang terlewatkan dalam al-
Qur’an, semuanya dibahas dalam al-Qur’an. 
b. As-Sunnah. Sumber utama hukum dalam Islam adalah al-Qur’an, dalam 
rangka untuk mentilawah, mentazkiyah, dan mengajarkannya segala macam 
penjelasan-penjelasannya dapat terungkap kontennya lewat ucapan, perbuat-
an, bahkan taqrir beliau, itulah yang disebut dengan sunnah atau hadis. Al-
Hadis dapat didefinisikan adalah sesuatu yang distandarkan kepada Nabi saw 
baik berupa perkataan, perbuatan, maupun penetapan atau pengakuannya, 
sedangkan al-Sunnah adalah sesuatu yang telah dipraktekkan atau dilaksana-
kan oleh Nabi saw yang patut diikuti dan dilaksanakan oleh ummatnya.
52
 
Selanjutnya Subhi al-Salih, ‚Al-sunnah adalah perbuatan Nabi saja, al-Hadis 
mencakup percakapan dan perbuatannya.
53
 Menurut ulama Hadis men-
definisikan ‚As-sunnah adalah apa yang ditinggalkan oleh Nabi saw. berupa 
perkataan, perbuatan, taqrir, sifat-sifat keperibadian, atau perjalan hidupnya 
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baik sebelum maupun sesudah beliau diangkat menjadi Rasul‛.54 Sedangkan 
Ulam Ushul menyatakan bahwa ‚Apa yang diriwayatkan dari Nabi saw. 
berupa perkataan, perbuatan, dan taqrir sesudah diangkat menjadi nabi‛.55 
Para ulama membagi perbuatan Rasulullah Muhammad saw, ini 
kepada tiga hal:
56
 1) Perbuatan yang menyangkut penjelasan syariat. Halal 
ini wajib dilakukan dan ditiru oleh ummatnya; 2) Perbuatan yang khusus 
bagi Nabi (seperti nikah lebih dari 4 istri, puasa wisal, dll), perbuatan ini 
tidak berlaku bagi ummatnya; 3) Perbuatan yang merupakan tuntutan tabiat 
kemanusiaan/adat kebiasaan yang berlaku di Negara Arab (seperti ber-
janggut, berbadan ideal, ganteng, gagah berani, dsb), perbuatan ini tidak 
perlu ditiru oleh ummatnya, jika ummatnya berkehendak, sah-sah saja, 
namun tidak dinilai ibadah, karena hal ini sulit diikuti.  
Pemahaman tentang as-Sunnah, berkaitan dengan wahyu al-Qur’an  
yang kemudian dijelaskan oleh Rasulullah saw. dan diformulasikan dalam 
berbagai praktik keberagaman umat Islam sehingga saat ini, tetapi bentuk 
tingkah lakunya telah diformat melalui paradigma yang berbeda-beda, baik 
dikalangan ummat fiqh maupun ulama ushul. Para ahli ushul melakukan 
proses penggalian hukum Islam dengan memahami makna liguisitas al-
Qur’an dan al-Hadis, serta mengungkapkan maksud-maksud syar’i-nya 
dengan berbagi kaidah ushul fiqh yang dipandang telah baku. Hasil kerja ahli 
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ushul adalah fiqh yang merupakan hukum praktis, yang akhirnya juga 
disebut sebagai ‚syarî’at atau hukum Islam‛. Perilaku umat Islam yang ber-
pedoman pada pada produk fiqh para fuqaha sangat signifikan dalam bentuk 
corak amaliyah syur’iyah umat islam di belahan dunia ini, karena metodologi 
dan madzhab yang beragam, bahkan aliran ketokohan yang tidak sama. Akan 
tetapi, dari semua perilaku syar’iyah, yang mengandung reduktisitas yang 
tinggi dengan pemahaman ulama tersebut ujung-ujungnya bertemu dengan 
istilah sunnah dan bid’ah. Dikalangan ulama syafi’iyah, bid’ah adalah 
mengada-ngada dengan mengandung baik suatu perbuatan yang tidak ada 
contohnya dari nabi atau membuat syariat sendiri. Disamping dalam kontek 
kajian usul fiqh sebagai sasaran objektif terutama pada kegiatan penelitian 
dalam memecahkan suatu aturan.
57
 
c. Ijtihad (Al-Ra’yu). Menurut Kiai Muchith, Perubahan adalah sebuah ke-
niscayaan. Cara yang digunakan untuk merespon perubahan tersebut adalah 
dengan ijtihad. Pasca meninggalnya Rasulullah saw, ketika daerah Islam 
bertambah luas dan berbagai problematika yang tidak pernah ada di masa 
Nabi berkembang luas, maka kebutuhan untuk menjawab permasalahan ini 
adalah dengan cara ijtihad. Secara historis, ijtihad pada dasarnya telah 
tumbuh sejak masa awal Islam, yakni pada zaman Nabi Muhammad saw, dan 
kemudian berkembang pada masa-masa sahabat dan tabi’in serta masa-masa 
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generasi selanjutnya hingga kini dan mendatang dengan pasang surut dan 
karakteristiknya masing-masing.
58
  
Hal ini tercerminkan dari sikap Rasulullah katika akan mengangkat 
Muadz bin Jabal sebagai pejabat kehakiman. Rasulullah bertanya kepada 
Muadz: ‚Dengan apa engkau akan memutuskan persoalan hukum? ‚Muadz 
menjawab.‚Dengan kitab Allah. ‚Rasulullah bertanya lagi. ‚Jika tidak me-
nemukannya? ‚Muadz menjawab: ‚Dengan sunnah Rasulullah (hadis). 
Rasulullah bertanya kembali, Jika engkau tidak menemukannya juga?, 
Muadz menjawab, Aku akan berijtihad dengan pendapatku. Rasulullah 
bersabdah: ‚Alhamdulillah, Allah telah menolong utusan Rasulullah 
menjalankan agama sesuai dengan apa yang diridhoi Allah dan Rasulnya.59  
Secara lughawi, kata ijtihad berasal dari kata ijtahada yang berarti 
usaha sungguh-sungguh, kerja keras, pengerahan daya upaya dan pengerahan 
daya pikir.
60
 Dari segi bahasa, Ijtihad ialah mengerjakan sesuatu dengan 
segala kesengguhan, Perkataan ijtihd tidak digunakan kecuali untuk per-
buatan yang harus dilaksanakan dengan susah payah. Menurut istilah ijtihad 
ialah menggunakan seluruh kesanggupan untuk menetapkan hukum-hukum 
syarî’ah.61  
Ijtihad yang ditawarkan oleh Kiai Muchith adalah ijtihad yang 
standar, tegak lurus dan terpelihara kemurniannya dalam proses pewarisan 
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ajaran Islam. Ijtihad yang demikian ini adalah ijtihad yang dapat dipertang-
gungjawabkan kebenarannya karena ijtihad ini memahami kandungan al-
Qur’an  dan al-Hadis sesuai prosedur. Kiai Muchith mengkritik model ijtihad 
yang langsung kembali pada al-Qur’an dan al-Hadis secara bebas, tanpa pola, 
tanpa metode dan tanpa prosedur.
62
 
Lain halnya gagasan Muhammad Abduh, seorang pembaharu dalam 
pemikiran Islam mengatakan bahwa: Jika al-Qur’an dan as-Sunnah di-
pandang tidak memiliki hubungan yang dapat menjelaskan masalah, bukan 
perilaku atau pendapat sahabat yang dijadikan rujukan, melainkan meng-
gunakan ijtihad sebagai penggunaan akal yang mereka dalam memahami 
teks, konteks, bahkan isyarat-isyarat dalam al-Qur’an.63 Ijtihad menurut Al-
Amidi adalah "mencurahkan segenap kemampuan dalam mencari hukum- 
hukum syar’i yang bersifat dzanni, dalam batas sampai dirinya merasa tidak 
mampu melebihi usahanya itu, ‛Definisi tersebut diatas memberi pemaham-
an kepada kita, bahwa lapangan ijtihad hanya terbatas pada mengeluarkan 
hukum syara' yang berada dalam peringkat zanni. Dengan demikian, dapat 
dikatakan bahwa hasil ijtihad dari seorang mujtahid adalah relatif, tidak 
mutlak benar atau salah.
64
 
Ra’yu (akal) secara harafiah berarti pendapat atau pertimbangan 
dengan menggunakan akal sebagai landasan suatu metode penggalian hukum 
Islam merupakan alat utama ijtihad. Karena alat utama ijtihad adalah akal, 
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patut dipertanyakan sejauh mana batasan penggunaan akal dalam ijtihad. Ar-
Ra’yu ialah berfikir keras dengan menggunakan perantara berbagai jalan 
yang telah dijelaskan syar’i sebagai petunjuk dalam menggali hukum suatu 
per-masalahan yang tidak didapat nash hukumnya.65 
Menurut Ibrahim Hosen dalam buku Ahmad Saebani Beni dan Januri, 
ra’yu digunakan sepenuhnya ketika berijtihad, sedangkan proporsi ijtihad 
sebagai metode istimbath hukum dari penerapannya terhadap dalam dua 
masalah, yaitu: 1) masalah yang ditentukan dalil-dalilnya dari al-Qur’an  
atau as-Sunnah, tetapi keadaannya zhanni dilalah. 2) masalah yang sama 
sekali tidak terdapat dalil dari al-Qur’an  atau as-Sunnah dan ijema’. Jalan 
keluar untuk kedua masalah yang dihadapi adalah mengadakan ra’yu, dan 
harus memakai metode ijtihad dalam menetapkan hukumnya. Ulama fiqh 
dituntut berfikir kuat dan sungguh-sungguh untuk mengeluarkan kandungan 
hukum dari dalil-dalil yang zhanni tersebut. Adapun untuk masalah yang 
sama sekali tidak ada dalilnya, digunakan sebagai pendekatan, misalnya 
analogi (qiyas) dan sebagainya. 
Dengan penjelasan di atas, konsep ijtihad dapat dibatasi pada cara 
kerja akal atau ra’yu dalam menggali al-Quran atau as-Sunnah untuk di-
keluarkan makna, maksud, dan ketetapan hukum yang ada di dalamnya. 
Ijtihad yang sepenuhnya menggunakan ra’yu, kebenarannya sangat personal 
dan tidak mengikat kepada yang lain. Karena itu, dalam ijtihad terdapat ber-
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bagai pendekatan rasional, sebagaimana qiyas yang merupakan salah satu 
pendekatan paling papuler di kalangan ulama ahli ushul.
66
 
Kedudukan ijtihad sangatlah penting dalam dunia Islam, terlebih jika 
berhubungan dengan hukum syari’ah amaliyah yang membutuhkan dalil-dalil 
pasti. Al-Qur’an  menyuruh kepada orang yang beriman agar menggunakan 
akalnya dengan baik untuk berijtihad. Telah diketahui bahwa al-Qur’an  
adalah sumber hukum Islam yang salah satu fungsinya menetapkan hukum 
diantara manusia. Hukum-hukum yang dikandung al-Qur’an mengatakan 
bahwa seluruh pemahaman terdapat ayat-ayat al-Qur’an  akan menciptakan 
suatu syariat bagisemua kaum muslimin.
67
 Sehubungan dengan ini, ijtihad 
yang dilakukan oleh fuqaha didasarkan kepada firman Allah dalam QS. Al-
Hasyr ayat 2 sebagai berikut: 
…. ِرََٰۡصب
َ ۡ
لۡٱ ِلِْو
ُ
أ ََٰٓي 
ْ
او ُِبَِتۡعٱَف َِيننِنۡؤُه
ۡ
لٱ يِۡدي
َ
أَو ۡمِىيِۡدي
َ
ِأب مُىَتيُيُب َنيُبِر
ُۡيُ٢  
Terjemahnya:…Maka ambillah (Kejadian itu) untuk menjadi pelajaran, Hai 
orang-orang yang mempunyai wawasan.
68
 
Orang-orang yang ahli dalam berbagai penelitian (bashirah) dan me-
mahami serta merenungkan wahyu-wahyu Allah swt. diperintahkan agar 
mengambil Ibrah (pelajaran), terlebih lagi dalam menghadapi ayat-ayat 
qur’aniyah-Nya, yang zhanni dalalah-Nya, atau pada masalah yang tidak 
terdapat ketetapan hukumnya dari wahyu Allah dan as-Sunnah Rasulullah 
saw. Diperintahkan untuk mengarahkan kemampuan berfikir agar pada ayat-
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ayat Allah swt. tersebut dapat dikeluarkan kandungan hukum serta hikmah-
hikmahnya. Jalan untuk mengarahkan akal pikiran sehingga dapat me-
mahami ayat secara mendalam, dan menerapkannya dalam kehidupan, baik 
secara personal maupun komunal, adalah ijtihad. Dalam QS. al-Ankabut ayat 
69 Allah SWT menjelaskan sebagai berikut : 
 َيِينِسۡحُوۡلٱ َعََول َ َّللَّٱ َِّىإَو َۚاَنُلبُس ُۡنهََّنيِدَۡهَنل َانِيف ْاوَُده ََٰج َييِذَّلٱَو٩٦  
Terjemahnya : 
Dan orang-orang yang berjihad untuk (mencari keridhaan) kami, 
benar-benar akan kami tunjukkan kepada mereka jalan-jalan kami. 
dan Sesungguhnya Allah benar-benar beserta orang-orang yang 
berbuat baik.
69
 
 
Ayat tersebut menunjukkan dua macam mujahadah, yaitu kerja keras 
yang sungguh-sungguh dengan fisik, yang disebut jihad, dan mengarahkan 
pikiran untuk menggali makna, maksud, dan hukum-hukum dalam nash al-
Qur’an  atau as-Sunnah, yang disebut dengan ijtihad. Dasar hukum adanya 
ijtihad dalam menggali hukum Islam, atau ijtihad sebagai metode istinbath 
hukum, bukan hanya dari al-Qur’an. Menurut Kiai Muchit, terma ijtihad 
menegaskan beberapa hal yang tidak masuk kategori ijtihad: 1) Mengerah-
kan daya pikir untuk mendapatkan kesimpulan apakah sebidang tanah 
tertentu sebaiknya ditanami padi atau ditanami mangga tidak termasuk 
ijtihad karena bukan pendapat keagamaan, 2) Berpikir menyimpulkan bahwa 
shalat lima waktu itu wajib, tidak pula termasuk ijtihad karena sudah 
demikian shahih dalilnya dalam al-Qur’an dan Hadis, 3) Berpikir dan 
menyimpulkan bahwa mendirikan pabrik di tengah-tengah pemukiman 
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dilarang dengan dasar undang-undang tidak termasuk ijtihad karena tidak 
menggunakan dalil umum al-Qur’an dan Hadis.70 
Dalam perspektif ushul fiqih, setidaknya terdapat tiga pola (tariqat) 
atau metode ijtihad, yaitu bayani (linguistik), ta’lili (qiyasi: kausasi) dan 
istislahi (teleologis).71 Ketiganya, dengan modifikasi, merupakan pola umum  
dipergunakan dalam menemukan dan membentuk peradaban fiqih dari masa 
ke masa.  
1) Pola Bayani. Pola ijtihad bayani adalah upaya penemuan hukum melalui 
kajian kebahasaan (semantik). Konsentrasi metode ini lebih berkutat 
pada sekitar penggalian pengertian makna teks: kapan suatu lafaz 
diartikan secara majaz, bagaimana memilih salah satu arti dari lafaz 
musytarak (ambigu), mana ayat yang umum dan mana pula ayat yang 
khusus, kapan suatu perintah dianggap wajib dan kapan pula sunat, 
kapan laragan itu haram dan kapan pula makruh dan seterusnya. 
2) Pola Qiyasi (Ta’lili). Pola ijtihad yang kedua yaitu ta’lili (kausasi).72 
Pola ini berusaha meluaskan proses berlakunya hukum dari kasus nas ke 
kasus cabang yang memiliki persamaan illat (Keadaan atau sifat yang 
menjadi tambatan hukum) atau suatu pola yang dimaksudkan semua pe-
nalaran yang menjadikan illat sebagai titik tolaknya. Dalam 
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epistimologi hukum Islam pola ini teraplikasi melalui qiyas. Dasar 
rasional aplikasi pola ini adalah adanya keyakinan kuat mujtahid yang 
melakukan qiyas mengenai adanya suatu atribut (wasf) pada kasus 
pokok yang menjadi alasan ditetapkannya hukum yang berlaku terhadap 
kasus tersebut dan atribut yang sama terdapat pada kasus cabang 
sehingga hukum kasus pokok itu berlaku pada kasus cabang.  Sebagai 
contoh didalam hadits ada perintah untuk mengambil zakat hanya dari 
tiga jenis tanaman yaitu: gandum, kurma (kering) dan anggur (kismis).73 
Namun sebagian ulama berupaya menemukan illat dari jenis 
tanaman tersebut dan lantas memperluasnya kepada tanaman lain yang 
mempunyai ‘illat sejenis. Ada yang menyatakan mengenyangkan, ada 
yang menyatakan jenis biji-bijian dan ada pula yang mengatakan 
ditanam lah sebagai ‘illat nya.  
3) Pola Istislahi. Dalam pola ini, ayat-ayat umum dikumpulkan guna men-
ciptakan beberapa prinsip umum  yang digunakan untuk melindungi atau 
mendatangkan kemaslahatan. Prinsip-prinsip tersebut disusun menjadi 
tiga tingkatan yaitu: al-dlarûriyat (kebutuhan esensial), hâjiyat 
(kebutuh-an primer), tahsîniyyah (kebutuhan kemewahan). Prinsip 
umum ini di-tujukan kepada persoalan yang ingin diselesaikan. 
Upaya penemuan metode yang perspektif futuristik (mengarah 
ke yang akan datang) sebenarnya dapat diharapkan pada pola ijtihad 
istislahi yang lebih memberi ruang kepada kemungkinan analisis sosial. 
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Namun usaha yang dirintis oleh al-Ghazali,
74
 dan tertata sebagai bidang 
keilmuan yang mantap dan terstruktur di tangan as-Syâtibi,
75
 ini tidak 
begitu ber-kembang, dipakai sebagai metode ijtihad. Alasan umum 
realitas ini adalah tiadanya kata mufakat diantara pemikir akan landasan 
epistemik pola ini sebagai metode penemuan hukum Islam. 
Sebagaimana akan terlihat nanti betapa prospek metode ini akhirnya 
hilang dan baru muncul pada akhir-akhir ini dengan format, struktur dan 
kemasan yang modern.     
Sampai di sini, terasa sekali kesan bahwa studi hukum Islam yang ber-
kembang selama ini adalah semata-mata bersifat normatif. Kesan demikian ini 
sesungguhnya tidak terlalu berlebihan, karena jika kita cermati dari awal dan 
mendasar, usul al-fiqh sendiri, yang notabene merupakan induk dasar metode 
penemuan Islam itu sendiri, selalu saja didefinisikan sebagai   دعاىقلا"
طابنتسلإ  "تيليصفتلا اهتلدأ يه تيلوعلا تيعرشلا ماكحلآا   ‚seperangkat kaidah untuk 
mengistimbathkan hukum syar’i amali dari dalil-dalilnya yang tafsili‛.76 
Istilah yang tidak pernah lepas tertinggal dari semua definisi usul al-fiqh 
tersebut adalah kalimat تيليصفتلا اهتلدأ يه. Ini memberi kesan sekaligus mem-
buktikan bahwa kajian metode hukum Islam memang terfokus dan tidak lebih 
dari pada analisis teks.
77
Lebih dari itu, definisi di atas juga memberi petunjuk 
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Secara tegas Hasyim Kamali bahkan menyebut bahwa ushul al-fiqh merupakan ilmu 
yang menjelaskan sumber-sumber hukum dan sekaligus metode deduksi hukum dari sumber-
51 
bahwa hukum dalam Islam hanya dapat dicari dan diverifikasi dari teks-teks 
wahyu saja (law in book). Sementara itu, realitas  sosial empiris yang hidup dan 
berlaku di masyarakat (living law) kurang mendapatkan tempat yang 
proporsional di dalam kerangka metodologi hukum Islam klasik.  
Kesulitan ini dari masa ke masa tetap saja merupakan tantangan yang 
belum terjawab tuntas. Walaupun usaha menjawab tantangan ini telah banyak 
dilakukan diantaranya melalui tawaran metodologis yang diusulkan oleh para 
pemikir hukum Islam klasik seperti al-Ghazali dengan metode induksi dan tujuan 
hukumnya maupun asy-Syatibi dengan induksi tematisnya. Menurut sebagian 
pengamat, meskipun telah merintis jalan pengembangan analisis empiris, tetapi 
dalam praktek dan kebanyakan tulisan mereka masih terpusat pada analisis 
normative-tekstual.
78
 Demikian juga upaya pembaruan pemikiran kontemporer, 
sebagaimana dilakukan oleh Fazlur Rahman sampai Muhammad Sahrur, masih 
belum memberikan ketegasan untuk menjawab pertanyaan sekaligus persoalan di 
atas. Artinya, meskipun telah demikian jauh diupayakan perluasan (makna) teks 
melalui berbagai cara, kecenderungan mendasar tekstualitas sekaligus kurangnya 
analisis empiris metode penemuan hukum Islam masih belum terselesaikan. 
Paling tidak secara metodologis hukum Islam. Dengan demikian, masih menyisa-
kan ruang kosong (jarak) antara dirinya dengan realitas di sekelilingnya.   
Pola ijtihad yang berkembang dalam dunia Islam saat ini dan khususnya 
di Indonesia belum memberikan kontribusi yang maksimal untuk menyelesaikan 
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persoalan-pesoalan kontemporer yang terus berkembang seiring dengan per-
kembangan dan kemajuan zaman. Para ulama islam masih banyak yang meng-
gunakan metode ijtihad, bayani dan qiyas karna dianggap paling sesuai dengan 
nash, baik al-Qur’an maupun hadits dan mengenyampingkan salah satu pola yang 
dirasa paling tepat untuk diterapkan yaitu pola istislahi. Hal ini dikarenakan 
semakin berkembangnya permasalahan-permasalahan yang timbul ditengah-
tengah masyarakat kita yang memang sangat membutuhkan penyelsaian. Pola 
istislahi tidak menyalahi al-Qur’an dan hadits, karna sesuatu itu boleh dilakukan 
selama tidak ada dalil yang melarang atau tidak bertentangan dengan dalil. 
2. Ijtihad dalam Perspektif Ekonomi Islam 
Bagian akibat muatan teks al-Qur’an  selalu seiring dengan perkembangan 
zaman di balik maknanya yang universal yaitu adanya sistem penafsiran dan 
ijtihad terhadap bagian al-Qur’an  yang dzanny. Dengan mekanisme tersebut, isi 
kandungan al-Qur’an  selalu bisa diterima oleh mekanisme perkembangan zaman 
yang terus mengalami perubahan dari masa ke masa. Jika tidak ada sistem 
penafsiran dan ijtihad oleh para ulama, mustahil teks-teks al-Qur’an bisa di-
terima pada konteks kekinian di era modernisasi ini. Termasuk perkembangan 
bisnis Islam yang berkembang pada masa Rasulullah saw, tidak akan relevan lagi 
jika tidak ada mekanisme ijtihad yang dilakukan oleh para ulama. 
Ahmad Rajafi ingin memberikan salah satu sistem dan metodologi ijtihad 
yang dilakukan oleh Yusuf Al-Qaradawi dan relevansinya terhadap perkembang-
an hukum bisnis Islam dalam menghadapi dunia modern di Indonesia, misalkan 
dengan kemunculan bank syari’ah, pegadaian syari’ah, dan beberapa akad 
53 
modern yang terus berkembang seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan 
teknologi, maka ijtihad untuk menghadapi fenomena demikian sangat diperlukan 
secara mutlak.
79
 Karena jalan ijtihad adalah salah satu solusi untuk menjaga 
dinamika dan perkembangan ketetapan Islam agar lebih progresif sehingga ajaran 
Islam bisa terealisasi dengan baik dan tanpa menimbulkan gejolak. Namun, 
dalam reaktualisasi dan realisasi ajaran Islam melalui ijtihad ini, kita juga tetap 
harus kritis terhadap perkembangan pemikiran-pemikiran baru agar tidak me-
nyimpang jauh dari sumber hukum Islam, yakni al-Qur’an  dan al-Sunnah.80 
Kenyataan ijtihad umumnya dikaitkan dalam area hukum, yaitu proses 
untuk menemukan hukum suatu masalah tertentu dari dalil-dalil yang ada. 
Namun demikian, tentul ijtiliad bukan hak milik area hukum semata, karena 
ekonomi atau bisnis Islam pun (apalagi jika ia diidentikkan dengan fiqh 
mu'amalat) juga mem-punyai "hak" untuk dikembangkan melalui proses ijtihad. 
Bahkan tidak ada kata final untuk proses ijtihad, karena ekonomi/bisnis Islam 
harus elastis sesuai dengan dinamika perputaran roda peradaban yang tak 
mengenal kata berhenti. Syeikh Muhammad Al-madani menjelaskan bahwa 
ligkup ijtihad adalah Hukum-hukum yang tidak ditetapkan secara jelas dan qat’i 
baik periwatannya maupun artinya.
81
 
Terkait dengan posisi teori Maqâshid sebagai pokok pangkal dari proses 
berijtihad, Syâthibi mengintroduksi dua langkah dalam proses ijtihad, yaitu 
ijtihad istinbathi dan ijtihad tathbigi. Pembagian yang dilakukan oleh Syathibi 
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ini dapat mempermudah untuk memahami mekanisme ijtihad. Dalam ijtihad 
istinbathi, seorang ekonom muslim memfokuskan perhatiannya pada upaya 
penggalian ide yang dikandung dalam teks (al-Qur’an  dan Sunnah) yang masih 
abstrak. Setelah memperoleh ide-ide tersebut maka kemudian menerapkan ide-
ide abstrak tadi pada permasalahan-permasalahan yang terjadi di lapangan; inilah 
yang disebut dengan ijtihad tathbigi atau "ijtihad penerapan".82 
Jadi obyek ijtihad istinbathi adalah teks, sedangkan obyek kajian tathbigi 
adalah manusia dengan dinamika perubahan dan perkembangan yang dialaminya. 
Sehingga masuk akal jika kemudian Syâthibi menyebut ijtihad tathbigi sebagai 
ijtihad yang tidak akan berhenti sampai akhir zaman.83 Pembicaraan epistemologi 
ekonomi atau bisnis Islam mensyaratkan digunakannya metode deduksi dan 
induksi. Ijtjhad tathbiqi yang banyak menggunakan induksi akan menghasilkan 
kesimpulan yang lebih operasional, sebab ia didasarkan pada kenyataan empiris.  
Selanjutnya, dari keseluruhan proses ini, yaitu kombinasi dari elaborasi 
kebenaran wahyu Allah dan as-Sinnah dengan pemikiran dan penemuan manusia 
yang dihasilkan dalam ijtihad akan menghasilkan hukum dalam berbagai bidang 
kehidupan.
84
Terkait dengan hal tersebut, maka al-kulliyyah al-khamsah sebagai-
mana yang diintrodusir oleh Syathibi bukanlah sesuatu yang eksklusif harga mati 
yang tidak bisa dikembangkan lebih banyak lagi. Jika para ahli fiqh klasik telah 
merumuskan pada masa mereka, kebutuhan-kebutuhan primer mereka yang kita 
kenal dalam al-kuliyyah al-kbamsali, maka kebutuhan kita tidak cukup hanya 
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lima kebutuhan primer tersebut. Kemampuan menggali dan meletakkan 
kebutuhan-kebutuhan primer kekinian sebagai magashid al-syari'ah, seperti hak 
kebebasan berpendapat, berpolitik, pemilu dan suksesi, hak mendapat pekerjaan, 
sandang, pangan dan papan, hak mendapat pendidikan, hak pengobatan dan 
sebagainya.
85
 Sebagaimana M. Fahirn Khan juga menyatakan bahwa: 
"Following tbc lines of Shatibi, tbe Islamic jurists and economists in the 
contemporary world are reguired to work together to determine in detail 
the determinans of human life. For example, freedom may be the sixth 
element wich may be reguired tc be pwmoted along with tbe promotion of 
the five elements described by Shatibi.86  
Selanjutnya ia juga menyatakan bahwa : 
"It may be mentioned tbat the list ofbasic elements given by Sbatibi may 
be not an exhaustive list. For example, one element that seems to be 
missing frow the list is freedom. Islam has given great importance to 
freedom at the individual level as well as at tbe socicty level... Freedom 
from the dominance of non-muslim rule is extremly important." 87 
           Ibnu 'Asyur juga menyatakan bahwa meskipun al-kuliyyah al-khamsah 
memang sangat penting, namun secara subtansial sudah tidak memadai untuk 
mengawal perkembangan dinamika ijtihad kontemporer. Untuk itu, Asyur me-
nawarkan paradigma baru bahwa poros syarî’at sejatinya terletak pada nilai-nilai 
universal seperti fitrah, kebebasan (huriyyah), toleran (samahah), egalitaria-
nisme, dan hak asasi manusia.
88
 
Seperti yang telah disinggung sebelumnya, bahwa kata kunci dari 
Maqâshid Syarî'ah adalah maslahah, Tawaran yang sangat menghentak dan 
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kontradiktif' dengan arus mainstream adalah apa yang digagas oleh at-Tûfi 
mengenai teori Maslahat. At-Tûfi membangun pemikirannya tentang maslahat 
tersebut berdasarkan atas empat prinsip, yaitu:
89
 1) Akal mempunyai kebebasan 
menentukan maslahat dan kemafsadatan, khususnya dalam lapangan mu'amalah 
dan adat. Untuk menentukan suatu maslahat atau kemafsadatan dalam wilayah 
mu'amalat cukup dengan akal;  2) Sebagai kelanjutan dari poin pertama tersebut, 
at-Tufi berpendapat bahwa maslahat merupakan dalil syar'i mandiri yang ke-
hujjahannya tidak tergantung pada konfirmasi nas, tetapi hanya tergantung pada 
akal semata. Dengan demikian, maslahat merupakan dalil mandiri dalam me-
netapkan hukum; 3) Maslahat hanya berlaku dalam lapangan mu'amalah dan adat 
kebiasaan, sedangkan dalam bidang ibadat (mahdah) dan ukuran-ukuran yang 
ditetapkan syara (agama), tidak termasuk objek maslahat, karena masalah-
masalah tersebut merupakan hak Allah semata; dan 4) Maslahat merupakan dalil 
syara' paling kuat. Karena itu, at-Tufi juga menyatakan apabila nas dan ijma' ber-
tentangan dengan maslahat, didahulukan maslahat dengan cara pengkhususan 
(takhsis) dan perincian (bayari) nas tersebut. 
Meskipun tergolong liberal untuk ukuran sezaman at-Tufi, maka idealitas 
dari apa yang disampaikan oleh at-Tufi jika dikaitkan dengan Ekonomi/Bisnis 
Islam, adalah sudah semestinya Ekonomi/Bisnis Islam akan selalu hidup dan 
tidak berjalan tertatih di belakang perkembangan peradaban manusia. Ekonomi 
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Islam akan bersifat elastis, lentur dan dinamis sehingga dapat menjawab setiap 
persoalan ekonomi umat. 
Namun demikian elastisitas ini tidak serta-merta diiringi dengan pola 
pikir yang liberal, yang dapat mencabut Ekonomi Islam dari akar-akarnya. 
Sementara itu berbagai macam "versi" Maqashid Syarî'ah yang ditawarkan oleh 
kalangan cendekiawan muslim, merupakan sebuah proses berkesinambungan 
untuk mencari dan menemukan kehendak Allah swt. Meskipun sepintas terlihat 
ada perbedaan dan pertentangan antar mereka, namun upaya-upaya tersebut 
semestinya tidak dihadapkan secara diametris dan kontradiktif, 
Liberalitas at-Tufi tidak perlu dipertentangkan dengan kehati-hatian 
Syathibi yang tetap berpegang pada dalil naqli sebagai ushul. Demikian halnya 
ekstensifikasi al-kuliyyah al-khamsah sebagaimana yang diwacanakan Ibnu 
'Asyur adalah langkah untuk melengkapi apa yang sudah ada, baik dari sisi 
metodologis. Selanjutnya, pasti akan muncul tokoh-tokoh lain dengan tawaran 
ide yang lebih menggigit yang mungkin saja akan menjadikan pemikiran tokoh 
sebelumnya terkesan "usang". 
Pertanyaan kemudian yang mengedepan adalah, siapa dan kriteria bagai-
manakah yang mempunyai hak untuk melakukan ijtihad dalam Ekonomi/Bisnis 
Islam, yang itu merupakan wilayah yang lebih luas dari pada fiqh mu'amalafi. 
Apakah kriteria seorang mujtahid dalam ekonomi/bisnis Islam seketat mujtahid 
dalam Hukum Islam?. Jika memang Maqâshid Syarî'ah itu adalah ushulnya ushul, 
apakah persyaratan bahwa seorang mujtahid dalam ekonomi/bisnis Islam itu 
58 
harus menguasai Bahasa Arab sebagaimana syarat yang diajukan  Syathibi untuk 
dapat menemukan Maqâshid Syarî'ah berlaku pada setiap orang.90 
Adapun bagi mujtahid pada masa sekarang yang cenderung bersifat 
parsial, tentu saja syarat-syarat tingkat ijtihad kelasik tidak menjadi suatu 
kemestian sebagaimana yang dikemukakan oleh al-Ghazāli dalam Al-Mustashfā. 
Sebagai contoh, orang yang menguasai kemampuan analitis dan metode qiyās 
dapat berfatwa dalam masalah-masalah yang berhubungan dengan qiyās sekali-
pun ia bukan seorang ahli hadis.
91
 
Metode pengambilan hukum dalam bisnis Islam melalui ushul fiqh 
terdapat metode-metode Ijtihad yang dijadikan acuan dalam pengambilan hukum 
ekonomi Islam, adapun perinciannya yaitu sebagai berikut: 
a. Ijmâ’ 
Ijmâ’ adalah kesepakatan semua mujtahidin, 92  di kalangan umat 
Islam pada suatu masa, setelah kewafatan Rasulullah SAW atas suatu hukum 
syar'i mengenai suatu kejadian ataupun kasus. Ijmâ’ hanya ditetapkan 
setelah wafatnya Rasulullah SAW, karena ketika Beliau masih hidup, beliau 
sendiri tempat kembalinya hukum syariat Islam. Sehingga tidak ada 
perselisihan mengenai hukum syarî’ah pada waktu itu. Adapun beberapa 
sendi dalam  Ijmâ’ antara lain:93  (1) Adanya sekelompok mujtahid pada 
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waktu terjadinya perisitiwa, karena kesepakatan itu tidak dapat dicapai 
kecuali melalui beberapa pendapat, yang masing-masing di antaranya sesuai 
dengan lainnya; (2) Adanya kesepakatan semua mujtahid umat Islam atas 
suatu hukum syara' mengenai suatu peristiwa pada waktu terjadinya, tanpa 
me-mandang negeri mereka, kebangsaan, dan kelompoknya; (3) Adanya 
kesepakatan mereka dengan menampilkan pendapat masing-masing secara 
jelas mengenai suatu kejadian, baik penampilan itu berbentuk ucapan 
(qawli), maupun berbentuk perbuatan (fi’il); dan (4) Dapat direalisasi 
kesepakatan dari semua mujtahid atas suatu hukum.  
Adapun Ijmâ' ulama yang berkaitan dcngan ekonomi Islam, beberapa 
di antaranya berkaitan dengan permasalahan keuangan dan beberapa kontrak 
dalam perbankan syari'ah dan lembaga keuangan syari'ah. 
b. Qiyâs 
Qiyâs adalah menghubungkan sualtu kejadian yang tidak ada nash-
nya kepada kejadian lainnya yang ada nash-nya, dalam hukum yang telah 
ditetapkan oleh nash. Dikarenakan adanya kesamaan dua kejadian dalam illat 
al-hukm. Contoh qiyâs yaitu hukum meminum arak di dalam a1-Qur'an 
adalah haram, karena termaktub dalam QS. Al-Maidah ayat 90. Adapun illat 
dari pelarangan terhadap arak adalah memabukkan. Maka dari itu, setiap 
minuman yang mengandung unsur yang memabukkan (walaupun jenisnya 
berbeda dengan arak), maka hukumnya disamakan dengan hukum arak, yaitu 
haram. Karena faktor kesamaan illat yang terdapat di dalamnya.94  
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Qiyâs biasanya dirumuskan sebagai kiat untuk menetapkan hukum, 
berdasarkan rumusan ini maka dalam menggunakan metode qiyâs, ada empat 
rumusan unsur yang harus ada. Keempatnya antara lain asl, lar'u, hukmu al-
ashl, dan illat. Dari keempat unsur ini, illat sangat penting dan sangat me-
nentukan. Ada atau tidaknya suatu hukum tergantung illat pada kasus 
tertentu. Illat merupakan tujuan terdekat dan dapat dijadikan dasar 
penetapan hukum, sedangkan hikmat merupakan ‘tujuan jauh’ yang tidak 
dapat dijadi-kan dasar bagi penetapan hukum. Pernyataan ini dianut oleh 
jumhur ulama. Illat adalah suatu sifat tertentu yang jelas dan dapat diketahui 
secara objektif, dapat diketahui dengan jelas dan ada tolok ukurnya, dan 
sesuai dengan ke-tentuan hukum (munasib), yang keberadaannya merupakan 
penentu adanya suatu hukum. Adapun hikmah adalah sesuatu yang menjadi 
pendorong (motif) ditetapkannya suatu hukum dan merupakan tujuan 
akhirnya, yakni maslahat yang menjadi maksuul syarÎ'ah.
95
 
Al-Syâtibhi dalam bukunya al-Muwafaaqat fi Ushul al-Ahkam mem-
punyai pendapat yang berbeda dengan para jumhur ushul fiqh, Syâthibi ber-
pendapat bahwa yang dimaksud dengan illat adalah hikmat itu sendiri, dalam 
bentuk maslahah dan mafsadah yang berkaitan dengan ditetapkannya 
perintah, larangan, baik keduanya itu bersifat zahir atau tidak, mundzabit 
atau tidak. Sebenarnya hikmat dan illat mempunyai hubungan yang sangat 
erat dalam rangka penetapan hukum. Hikmat merupakan sifat yang zahir 
tetapi tidak mundzabtl, dan hikmat baru menjadi illat setelah dinyatakan 
mundzabit. Untuk itu maka perlu dicari madzinnatnya, yaitu indikator yang 
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menerang-kan bahwa hikmat itu dapat dinyatakan sebagai mundzabit.
96
 
Dalam bidang muamalat biasanya dikemukakan contoh tentang hak syuf'ah, 
yakni hak pembelian bagi seseorang yang berserikat dengan penjual dalam 
sebidang tanah ataupun tempat tinggal. Dalam hal ini persekutuan 
merupakan illat adanya hak syuf'ah. Adapun hikmatnya adalah untuk 
menghindari kesulitan yang timbul disebabkan masuknya orang lain yang 
bukan sekutunya. Dengan demikian, persekutuan dijadikan sebagai illat 
adanya hak syuf'ah, karena diasumsikan bahwa masuknya unsur lain ke 
dalam persekutuan itu akan terjadi kesulitan. Pernyataan terakhir dianggap 
sebagai madzinnat.
97
Adapun contoh qiyas daam fikih muamalat kontemporer 
adalah pengqiyasan swap valas pada pada bay’ waf’a.  
c. Istihsân 
Lstihsân,98 secara umum dapat diartikan scbagai upaya untuk men-
tawaqquf-kan prinsip-prinsip umum dalam satu nash disebabkan adanya nash 
lain yang menghendaki demikian, Adapun istihsan menurut bahasa adalah 
menganggap baik sesuatu, sedangkan menurut istilah ulama ushul adalah 
berpindahnya seorang mujtahid dari tuntutan qiyas jaly (qiyas yang nyata) 
kepada qiyas khafy (qiyas yang samar). Atau dari hukum kulli (umum) 
kepada hukum pengecualian, karena ada dalil yang menyebabkan dia men-
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cela akalnya, dan dimenangkan baginya perpindahan ini. Jadi, apabila terjadi 
suatu kejadian dan tidak terdapat nash mengenai hukumnya, maka untuk 
membicarakan hal itu ada dua scgi yang bertentangan, yaitu: (1) segi nyata 
yang menghendaki suatu hukum dan (2) segi tersembunyi yang menghendaki 
hukum lain.  
Kadang kala seorang mujtahid, sudah mempunyai dalil yang me-
menangkan segi pandangan secara tersmbunyi, maka perpindahan dari 
pandangan yang nyata inilah yang menurut syara' disebut istihsan. Beberapa 
contoh yang berkaitan dengan istihsan seperti yang diungkapkan oleh Imam 
Hanafi adalah ketika seseorang mewakafkan hartanya (waqif). Apabila yang 
diwakafkan sebidang tanah pcrtanian, maka akan termasuk di dalamnya hak 
pengairannya (irigasi) dan jalan untuk bias mengakses tanah wakaf tersebut. 
Hal ini berdasarkan istihsan padahal menurut qiyas, semua tidak masuk 
perhitungan kecuali bila terdapat ketentuan seperti halnya jual beli. 
Kemudian istihsan memberikan solusi yang baik mengenai wakaf, yaitu 
bagaimana cara memanfaatkan harta yang diwakafkan. Adapun kaitannya 
dengan pemanfaat-an sebidang tanah pertanian yang telah diwakafkan 
tersebut, tidak bisa di-realisasikan kecuali dengan cara memasukkan unsur 
pengairan dan juga pemanfaatan jalan. Maka semua itu termasuk dalam 
wakaf sekalipun tidak menyebutkannya. Karena wakaf bukanlah sewa-
menyewa, yang kemudian mengharuskan adanya biaya tambahan atau tidak 
ketika menginginkan fasilitas pengairan ataupun jalan. Contoh istihsan 
dalam ekonomi Islam di antaranya jual beli sallam, jual beli istisna di 
perbankan syari'ah, dan penerapan revenue sharing pada suatu kerja sama. 
63 
d. Al-Mashlahah Al-Mursalah 
Mashlahah mursalah adalah kemaslahatan yang dimutlakkan, yang 
menurut ulama ushul adalah kemaslahatan dimana syari' tidak mensyariatkan 
hukum untuk mewujudkan mashlahah tersebut, akan tetapi juga tidak ter-
dapat dalil yang menunjukkan atas pengakuannya ataupun pembatalannya.
99
 
Mashlahah ini disebut mutlak karena tidak dibatasi oleh dalil pengakuan 
ataupun pembatalan. Contohnya adalah karena kemaslahatan, para sahabat 
Rasulullah saw, mensyariatkan pengadaan penjara, mencetak mata uang, 
ataupun mashlahah lainnya yang dituntut oleh keadaan darurat yang ber-
tujuan untuk kebutuhan atau kebaikan. Hal tersebut belum disyariatkan 
hukumnya, juga tidak terdapat saksi syara' yarrg mengakuinya atau mem-
batalkannya. Penjelasan tentang definisi ini adalah pembentukan hukum 
dimaksudkan untuk merealisasikan kemaslahatan umat manusia. Artinya 
ber-tujuan untuk mendatangkan keuntungan bagi mereka dan menolak 
mudarat serta menghilangkan kesulitan daripadanya.
100
 Adapun contoh 
maslahah mursalah dalam ekonomi Islam adalah larangan dumping (siyasah 
al-ighraq) pada penjualan suatu produk, pengadaan pengadilan niaga syari'ah, 
dan lain sebagainya.  
e. Al-'Urf  
'Urf adalah sesuatu yang sering dikenal manusia dan menjadi tradisi-
nya, baik berupa ucapan atau perbuatannya. Menurut istilah ahli syara’, 'urf 
yang bersifat perbuatan adalah seperti pengertian manusia tentang jual beli 
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dengan pelaksanaan tanpa shighah yang diucapkan. Adapun 'urf yang ber-
sifat ucapan adalah seperti pengertian manusia tentang kemutlakan lafaz 
lahm (daging) yang bermakna daging (sapi, kambing), tanpa mengaitkan 
daging ikan.
101
 Contoh 'urf dalam transaksi adalah jaminan untuk konsumen 
bagi pembelian. ponsel, lemari es, mesin cuci, sepeda motor, televisi, dan 
lain sebagainya, yang diberikan oleh produsen maupun penjual kepada 
konsumen. Jaminan diberikan jikalau ada kerusakan dalam jangka waktu 
tertentu, misal-nya tiga bulan ataupun satu tahun.  
Sebenarnya hukum asli dari transaksi jual beli dengan memberikan 
jaminan pada konsumen termasuk dalam kajian jual beli dengan memberikan 
syarat. Seakan-akan penjual berkata "aku jual kulkas ini, dan syaratnya 
adalah apabila ada kerusakan harap dikembalikan untuk kemudian ditukar 
dengan yang baru. "Mengenai jual beli dengan persyaratan, Rasulullah saw, 
bersabda: Dari Amru bin Sha'ib yang diriwayatkan dari ayahnya, kemudian 
ayahnya meriwayatkan dari kakeknya, dan kakeknya me-riwayatkan dari 
Rasulullah saw, ‚sesungguhnya Rasulullah saw, melarang jual beli dengan 
persyaratan, jual belinya rusak (tidak sah), syaratnya juga rusak." Jikalau 
melihat kepada Hadis di atas, praktik jual beli dengan menyertakan garansi 
(jaminan) adalah termasuk jual beli dengan persyaratan. Hal ini dilarang jika 
bersandar kepada Hadis di atas. Akan tetapi dengan mempertimbangkan 
konsep 'urf,  persoalan-nya bisa jadi lain. Praktik jual beli ini bisa menjadi 
boleh dengan alasan sederhana, karena sudah menjadi suatu kebiasaan dalam 
masyarakat.  
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‘Urf secara umum tidaklah membatalkan kebenaran Hadis di atas, 
atau bertentangan dengannya. Ia hanya bertentangan dengan konsep qiyas. 
Cara jual beli dengan menyertakan jaminan di-qiyas-kan dengan jual beli 
bersyarat seperti yang tertera dalam Hadis. Karena jual beli bersyarat tidak 
boleh, sementara jual beli dengan jaminan adalah sejenis dengan jual beli 
dengan syarat atas dasar qiyas, maka dengan damikian jual beli dengan 
jaminan adalah tidak boleh hukumnya jika diputuskan dengan qiyas.  
Pembolehan jual beli dengan jaminan pernah disyaratkan oleh Ibn 
'abidin, yang berpendapat bahwa,"Hadis di atas memiliki dasar yang di-
maksudkan untuk menghindari adanya perselisihan (niza'), maka adanya jual 
beli dengan menyertakan garansi adalah sesuai dengan tujuan dari Hadis 
tersebut, yaitu menghindari perselisihan."Hukum akhirnya adalah kebiasaan 
memberikan jaminan yang diputuskan dengan cara 'urf untuk menghindari 
perselisihan. Maka ini sesuai dengan makna Hadis, dan juga sesuai dengan 
maqashid al-syari’ah. Kecuali ada satu faktor yang bertentangan dengan 'urf 
yaitu: giyas. Di dalam kasus ini ‘urf' lebih didahulukan dari pada qiyas. 
Contoh lainnya pelaksanaan 'urf dalam beberapa praktik ekonomi Islam 
adalah pelaksanaan jual beli dengan sistem Multi Level Marketing Syari'ah 
sebagai sesuatu yang baru dan belum ada pada zaman dahulu, konsinyasi, 
franchising, dan lain sebagainya.  
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f. Istishab  
Istishab102 menurut istilah ushul adalah menetapkan sesuatu menurut 
keadaan sebelumnya sehingga terdapat dalil yang menunjukkan perubahan 
keadaan, atau menjadikan hukum yang telah ditetapkan pada masa lampau 
menjadi kekal menurut keadaan, sampai terdapat dalil yang menunjukkan 
atas perubahannya.
103
Apabila seorang mujtahid ditanya tentang kontrak atau 
pengelolaan, dan dia tidak menemukan dalil syara'yang memutuskan hukum-
nya, maka dihukumi dengan kebolehan kontrak atau pengelolaan tersebut 
atas dasar bahwa "pangkal segala sesuatu (muamalah) itu boleh sampai ada 
dalil yang mengharamkannya."Yaitu keadaan yang mana Allah telah 
menciptakan di atasnya segala sesuatu yang ada di Bumi secara keseluruhan. 
Maka sesuatu yang tidak terdapat dalil yang menunjukkan atas 
perubahannya, maka sesuatu itu dihukumi atas kebolehannya yang bersifat 
asa1.
104
 
g. Sadd al-DzarÎ'ah dan Fath al-Dzarî’ah  
Secara terminologi, bisa dipahami bahwa fath adz-dzari'ah adalah 
menetapkan suatu hukum yang merupakan sarana bagi penetapan hukum 
yang lainnya. Contohnya, jika menuntut ilmu adalah sesuatu yang diwajib-
kan, maka usaha untuk mencapai tujuan tersebut menjadi wajib pula. Misal-
nya membangun infrastruktur yang mendukung sarana pendidikan, mem-
persiapkan peralatan pendidikan datam rangka mendukung upaya trans-
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formasi pengetahuan, dan lain sebagainya. Contoh fath adz-dzarf'ah yang 
ber-kaitan dengan ekonomi Islam adalah penerapan manajemen risiko pada 
berbagai macam lembaga keuangan syari'ah, perbankan, dan juga perusaha-
an, dalam rangka meminimalisasi risiko di masa depan. Kaitannya dengan 
dzarÎ'at, para ahli ushul fiqh mencoba membagi dzarî'at menjadi empat 
kategori.  
Keempat kategori tersebut antara lain: (1) Dzarî’at yang secara pasti 
akan membawa kepada kerusakan (mafsadat), contohnya penggalian sumur 
di suatu jalan umum yang tidak ada penerangannya. Penggalian tersebut me-
mastikan siapa pun yang lewat di jalan umum itu pastinya akan terjatuh ke 
dalam lubang. Para ahli ushul fiqh telah sepakat melarang dzari'at dengan 
bentuk ini; (2) Dzari'at yang jarang membawa kerusakan. Contohnya meng-
galakkan Pertanian anggur, meskipun terdapat kemungkinan bahwa buah 
dari anggur tersebut bisa dijadikan minuman keras, akan tetapi hal tersebut 
jarang terjadi, karena buah anggur juga bisa dikonsumsi secara langsung. 
Para ahli ushul fiqh berpendapat bahwa hal ini tidak berdampak pada 
kerusakan. Lain halnya ketika berhadapan dengan pertanian anggur, yang 
sudah jelas-jelas sebagai supplier bagi perusahaan minuman keras, maka 
akan mendatangkan hukum yang berbeda; (3) Dzarî'at yang berdasarkan 
pada dugaan yang kuat, yang akan membawa kepada mafsadah atau 
kerusakan. Seperti halnya pen-jualan buah anggur untuk perusahaan yang 
biasa memproduksi minuman keras. Maka dzari''at seperti ini haruslah 
dilarang; dan (4) Dzar'at yang sering kali membawa kerusakan. Hal ini 
didasarkan atas asumsi semata tidak disertai dengan bukti yang kuat. 
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Contohnya jual beli kredit yang diasumsikan akan membawa kerusakan 
(mafsadah) bagi debitur. Akan tetapi mengenai dzari'at seperti ini, para ahli 
ushul fiqh berbeda pendapat.  
Ada yang berpendapat harus dilarang dan ada yangberpendapat se-
baliknya. Jual beli dengan sistem kredit memberikan kemudahan bagi 
debitur, karena debitur tidak bisa membayarkan uangnya dalam jumlah yang 
banyak. Maka tidak ada unsur kerusakan (mafsadah) di sini. Sehingga 
mengkaitkan model jual beli kredit dengan dzari'at semacam ini menjadi 
tidak sah.  
3. Maqâshid Syarî’ah 
Kata Maqashid merupakan bentuk plural (jama) dari maqshid, sedangkan 
akar katanya berasal dari kata verbal qasada, yang berarti menuju; bertujuan; 
berkeinginan dan kesengajaan.
105
 Kata maqshud-maqashid dalam ilmu Nahwu 
disebut dengan maf’ul bih yaitu sesuatu yang menjadi objek, oleh karenanya kata 
tersebut dapat diartikan dengan ‚tujuan‛ atau ‚beberapa tujuan‛. Sedangkan al-
Syarî’ah, merupakan bentuk sabjek dari akar kata syara’a yang artinya adalah 
jalan menuju sumber air sebagai sumber kehidupan.
106
Secara terminologi, al-
Maqashid as-Syarî’ah dapat diartikan sebagai ‚tujuan-tujuan ajaran Islam‛ atau 
dapat juga dipahami sebagai ‚tujuan-tujuan pembuat syarî’at (Allah) dalam 
meng-gariskan ajaran/syari’at Islam‛. 
Menurut ar-Raysuni, Maqashid digunakan pertama kali at-Turmudzui al-
Hakim, cendikiawan muslim yang hidup pada abad 3 H. Istilah Maqashid 
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tersebut digunakan oleh at-Turmudzi dalam beberapa kitabnya, antara lain ash-
Shalah wa Maqhasiduhu, al-Haj wa Asraruhu, al-‘Illah, al-Ial asy-Syarî’ah dan al-
Furuq. Setelah itu, Maqashid dibahas juga oleh beberapa tokoh, antara lain Abu 
Mansur al-Muturudy, Abu Bakar al-Qaffal asy-Syasyi, Abu Bakar al-Abhari dan 
al-Baqillani.
107
 Sedangkan menurut Hammadi al-Ubaydi, tokoh yang menggagas 
pertam kali tentang maqashid adalah Hibrahiman Nakhai (wafat 96 H).Beliau 
adalah tabi’in, yang juga kemudian menjadi guru tidak langsung dari Imam Abu 
Hanifah. Setelah al-Ubaydi, Maqashid kemudian dielaborasi lebih lanjut oleh al-
Ghazali, Izzuddin Abdussalam, Najmuddin ath-Thufi dan yang terakhir adalah 
Syâthibi.
108
 
Syâthibi adalah peletak dasar Ilmu Maqashid sehingga wajar jika kemudi-
an ia disebut sebagai ‚Bapak Maqashid as-Syarî’ah‛. Syathibi juga kali pertama 
menyusun al-Maqashid as-Syarî’ah secara sistimatis disusun lebih komunikatif. 
Teori Maqashid dipopulerkan oleh as-Syâthibi melalui salah satu karyanya yang 
berjudul al-Muwafaqat fi Ushul asy-Syari’ah, sebuah kitab yang ia tulis sebagai 
upaya untuk menjembatani beberapa titik perbedaaan antara ulama-ulama 
Malikiyah dan ulama-ulama Hanafiyah.
109
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Syâthibi juga mempersentasikan pada situasi lain mengenai teori 
Maqashid sebagai upaya untuk mengatasi fiqh karena ilmu ushul yang dibangun 
Imam Abu Hanafiah dan Imam asy-Syafi’i  masih terjebak dalam literalisme teks 
dan kurang menyentuh aspek paling dalam sebuah teks. Syathibi melengkapi 
taori ushul fiqh klasik tersebut dalam al-Muwafaqat (sebelum diberi nama kitab 
al-Muwafaqat, pada awalnya kitab ini diberi judul al-at’rif bi Asrar al-Taklif.)  
dan merumuskan maqashid al-Syari’ah yang berpijak pada al-kulliyatu al-
Khamsah (tujuan umum diturunkan hukum-hukum dalam al-Qur’an dalam 
Perspektif  makro ekonomi). 
Teori Maqashid tidak dapat dipisahkan dari pembahasan tentang 
maslahah. karena sebenarnya dari segi substansi, wujud al-maqashid asy-Syarî’ah 
adalah kemaslahatan.
110
Menurut Syâthibi, Maqashid dapat dipilih menjadi dua 
bagian, yaitu maqshud al-Syarî’ dan maqshud al-Mukallaf. Pada kesempatan ini 
terkait apa yang kita maksud dalam pembahasan ini berfokuskan pada maqshud 
asy-Syarî’, karena dalam bagian ini terdapat teori-teori pokok tentang maqashid. 
Maqashid asy-Syarî’ terdiri dari empat bagian, yaitu: (1) Qashdu asy-Syarî’ fi 
Wadh’i asy-Syarî’ah (maksud Allah dalam menetapkan syariat),  (2) Mashud asy-
Syaiî’ fi Wadh’I asy-Syarî’ah lil Ifham (maksud Allah dalam menetapkan 
syari’ah-Nya ini adalah agar dapat dipahami), (3) Mashud asy-Syari’ fi Wadh’i 
asy-Syarî’ah li al-Taklif bi Muqtadhaha (maksud Allah dalam menetapkan 
syari’ah agar dapat dilaksanakan), (4) Mashud asy-Syari’ fi Dukhul al-Mukallaf-
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tahta Ahkam asy-Asyari’ah (maksud Allah mengapa individu harus menjalankan 
syari’ah). Jika individu telah melaksanakan syari’ah maka ia terbebas dari ikatan-
ikatan nafsu dan menjadi hamba yang dalam istilah Syathibi Ikhtiyaran dan 
bukan idhtiraran.111 Pandangan Muhammad Abu Zahrah yang menyatakan bahwa 
tujuan hakiki Islam adalah kamaslahatan. Tidak ada suatu aturan pun dalam 
syari’ah baik dalam al-Qur’an  dan Sunnah melainkan di dalamnya terdapat 
kemaslahatan.
112
 
Jika kembali melihat kebelakang, maslahat dapat dibagi menjadi tiga 
bagi-an utama yang berurutan secara hierarkis, yaitu: dlarûriyyat 
(necessitias/primer), hajjiyyat (requirements/sekunder), dan tahsiniyyat 
(beautification/tersier),113 dapat dijelaskan diantaranya: 
a) Maslahah Dlarûriyyat 
Maslahat Dharûriyat adalah sesuatu yang harus ada atau dilaksana-
kan untuk mewujudkan kemaslahatan yang terkait dengan demensi duniawi 
dan ukhrawi. Apabila hal ini tidak ada, maka akan menimbulkan kerusakan 
bahkan hilangnya hidup dan kehidupan seperti makan, minum, shalat, puasa, 
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dan ibadah-ibadah lainnya.
114
 Syathibi mencontohkan dalam hal mu’amalah, 
harus adanya iwadh tertentu dalam teransaksi perpidahan kepemilikan, jual-
beli.
115
 Dharûriyat menunjukkan kebutuhan dasar ataupun primeryang harus 
selalu ada dalam kehidupan manusia. Dlarûriyat di dalam syariah merupakan 
suatu yang  paling asasi dibandingkan dengan hajiyah dan tahsaniyah. Apa-
bila dhariryah tidak bias dipenuhi, maka berakibat akan rusak dan cacatnya 
jahiyah dan tahsaniyah. Tetapi jika hajiyah dan tahsaniyat tidak bias 
dipenuhi, maka tidak akan mengakibatkan rusak dan cacatnya dharuriyah. 
Jadi, tahsaniyah dijaga juga untuk membantu hajiyah, dan hajiyah dijaga 
untuk membantu dharuriyah. 
Ada lima tujuan dalam maslahah dlarûriyyah ini, yang disebut 
dengan dengan al-kulliyat al-khamsah, yaitu: 1) penjagaan terhadap agama 
(hifdzud-din), menjaga jiwa (hifdzun-nafs), menjaga akal (hifdzud-‘aql), 
menjaga keturunan (hifdzud-nasl), dan menjaga harta (hifdzud-maal). Apa-
bila kelima hal diatas dapat terwujud, maka akan tercapai suatu kehidupan 
yang mulia dan sejahtera di dunia dan di akhirat, atau dalam ekonomi islam 
biasa dikenal dengan falah. Tercukupinya kebutuhan masyarakat akan mem-
berikan dampak yang disebut dengan maslahah, karena kelima hal tersebut 
merupa-kan kebutuhan dasar yang harus dipenuhi oleh masing-masing 
individu dalam masyarakat. Apabila salah satu dari kelima hal tersebut tidak 
terpenuhi dengan baik, maka kehidupan di dunia juga tidak akan berjalan 
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dengan sempurna dan terlebih lagi akan berdampak negatif bagi kelangsung-
an hidup seseorang. 
b) Maslahah Hajjiyyah 
Maslahah Hajjiyyah adalah sesuatu yang sebaiknya ada sehingga 
dalam melaksanakannya leluasa dan terhindar dari kesulitan. Kalau sesuatu 
ini tidak ada, maka ia tidak akan menimbulkan kerusakan atau kematian 
namun demikian akan berimplikasi adanya masyaqqah dan kesempitan.116 
Contoh yang diberikan oleh Syathibi dalam hal mu’amalat pada bagian ini 
adalah dimunculkannya beberapa transaksi bisnis dalam fiqh mu’amalat, 
antara lain istisnah, hiwalah, musaqah, salam dan lain-lain.117 
c) Maslahah Tahsiniyyat  
Maslahah Tahsiniyyat adalah sesuatu yang tidak mencapai taraf dan 
kategori di atas. Hal-hal yang masuk dalam katagori tahsiniyyat jika di-
lakukan, akan mendatangkan kesempatan dalam suatu aktivitas yang di-
lakukan. Ilustrasi yang digunakan Syâthibi dalam bidang mu’amalat untuk 
hal ini adalah dilarang jual-beli barang najis dan efisiensi dalam penggunaan 
air dan rumput, sehingga produktivitas manusia bisa berjalan dengan baik, 
dan ketimpangan terhadap penggunaan tiga jenis kebutuhan di atas dapat 
dihindari.
118
 
Tahsiniyyat adalah ‚melakukan kebiasaan-kebiasaan yang baik dan 
menghindari yang buruk sesuai dengan apa telah diketahui akal sehat.‛ 
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Seseorang ketika menginjak keadaan tahsiniyah berarti telah mencapai ke-
adaan, dimana ia bias memenuhi suatu kehidupan yang bias meningkatkan 
kepuasaan dalam kehidupan. Meskipun kemungkinan besar tidak menambah 
efisiensi, efektivitas, dan nilai tambah bagi aktifitas manusia. Tahsiniyah 
juga bias dikenali dengan kebutuhan tersier, atau identik dengan kebutuhan 
yang bersifat mendekati kemewahan.  
Lebih lanjut mengenai maqashid syariah, tujuan diturunkan syari’ah 
tidak lain untuk mencapai kemaslahatan dan menghindari kemafsadatan 
pada dua dimensi waktu yang berbeda (Dunia dan akhirat). Sudah jelas 
bahwa semua perspertif ajaran Islam harus berorientasi pada tercapainya 
tujuan yang dimaktub, tidak terkecuali perspektif ekonomi. Karena itu 
ekonomi Islam harus mampu menjadi one solution terhadap akutnya 
problematika ekonomi kontemporer. Teori Maqashid merupakan landasan 
yang sempurna untuk membangun Ekonomi Islam, sejalan pernyataan 
Syaikh Muhammad Thahir ibn ‘Asyur bahwa melupakan pentingnya sisi 
maqasid dalam syri’ah Islam adalah faktor utama penyebab terjadinya 
stagnasi pada fiqh. 119  Menghidupkan kembali Ekonomi Islam yang telah 
sekian lama terkuburkan dan nyaris menjadi sebuah fosil, merupakan lahan 
ijtihadi, artinya bahwa dituntut kerja keras (ijthad) dari pada ekonomi 
muslim untuk mencari nilai-nilai yang terkandung dalam al-Qura’an dan al-
Sunnah yang terkait dengan ekonomi. Untuk selanjutnya nilai-nilai ideal 
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tersebut diverifikasi menjadi teori-teori ekonomi yang kemudian dapat 
dijadikan rumusan ditataran peraktis.
120
 
Nilai-nilai yang terkandung dalam aturan syar’i lebih mengarah pada 
arti pemahamam fiqh. Fiqh al-maqashid al-Syari’ah yaitu sebuah fiqh yang 
dibangun atas dasar tujuan ditetapkannya sebuah hukum. Pada teknisnya, 
metode ini ditujukan bagaimana memahami nash-nash syar’i yang juz’i 
dalam konteks maqashid al-Syari’ah dan mengkaitkan sebuah hukum dengan 
tujuan utama ditetepkannya hukum tersebut, yaitu melindungi kemaslahatan 
bagi seluruh manusia, baik dunia maupun akhirat.
121
 
Ekonomi Islam yang dalam banyak hal adalah ‚reinkarnasi‛ dari 
fiqhmu’amalah,122 semestinya mengembalikan kelenturan dan elastisitas fiqh 
dengan menjadikan maqashid syari’ah sebagai the ultimate goal dalam 
proses tersebut. Dalam masalah muamalat, irama teks tidak lagi dominan, 
tetapi yang dominan adalah irama maslahat. Pendapat al-Gawl yang unggul 
bukan hanya memiliki dasar teks tapi juga bisa menjamin kemaslahatan dan 
meng-hindar dari kerusakan (al-Mafsadah). Karena itu, menggunakan 
kacamata fiqh Maqashid utk mengoprasionalisasikan nili-nilai kemanusiaan 
universal, seperti kamaslahatan, keadilan dan kesetaraan kedalam ekonomi 
Islam men-jadi sebuah keniscayaan. 
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Para ekonom muslim saat melakukan berbagai kajian dan analisis 
terhadap Ekonomi Islam, sebagi salah satu komponen dalam lingkaran 
Islamic studies, sudah sewajarnya jika melakukan tafsir ulang terhadap nalar 
syarî’ah yang selama ini berkembang. Dengan menggunakan ‛peking‛ yang 
agak menggelitik apa yang ditawarkian oleh Yudian Wahyudi untuk men-
sinergikan antara apa yang ada di Harvard dan apa yang ada dibalik nama 
besar Sunan Kalijaga dalam bingkai maqâshid syarî’ah, pada proses meng-
embangkan Ekonomi Islam juga layak untuk diapresiasi. Harvard merupakan 
salah satu ikon pesatnya perkembangan Islamic studies diluar kawasan 
Timur Tengah, sementara Sunan Kalijaga adalah simbol keberhasilan 
dak’wa/ Islamisasi yang mampu mensinergikan antara apa yang tercantum 
dalam tataran normatif dengan realitas yang terjadi di masyarakat.
123
 
Ilmu ekonomi Islam semestinya dibangun tanpa menafikan realitas 
yang ada namun tetap dalam bingkai maqashid syri’ah. Ini karena maqashid 
syari’ah sendiri berupaya untuk mengekspresikan penekanan terhadap 
hubungan antar kehendak Tuhan dengan aspirasi yang manusiawi.
124
Sampai 
disini dapat kita tarik sebuah benang merah bahwa teori maqashid 
menempati posisi yang sangat sentral dan vital dalam merumuskan 
metodologi peng-embangan Ekonimi Islam, bahkan Syathibi sendiri 
menyatakan bahwa maqashid syar’yah merupakan ushulnya usul. 125 Ini 
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berarti bahwa menyusun ushul fiqh sebagai sebuah metodologi, tidak dapat 
lepas dari maqâshid syarî’ah. Hal ini karana tiori maqashid dapat 
mengantarakan para mujtahid untuk menentukan standar kemaslahatan yang 
sesuai dengan syariat/ hukum.
126
 Bahkan terlebih lagi, menurut at-Tufi, 
hanya dalam wilayah mu’amalat sajalah rasionalisasi kemaslahatan ini dapat 
diterapkan.
127
 
4. Konsep Kemaslahatan sebagai Tujuan Maqâshid Syarî’ah 
Hukum dapat memberikan banyak manfaat bagi umat manusia. Selain itu, 
Hukum juga diharapkan dapat memberikan nilai-niilai keadilan. Secara sub-
stansial, hukum harus ditentukan menurut dua asas, yaitu asas keadilan dan 
faedah (kemanfaatan). Teori Kemanfaatan (utilitas) ini secara umum sangat tepat 
dan berguna dalam pembahasan yang berkaitan dengan perekonomian. Hanya 
saja dalam kajian yang berkaitan dengan bisnis syari'ah, teori kemanfaatan 
(utilitas) nampaknya masih mengandung banyak kelemahan. Kelemahan tersebut 
terletak pada sesuatu yang dapat dikatakan manfaat tetapi belum tentu maslahat. 
Karena nilai manfaat itu seringkali hanya diukur dari kesenangan sepihak dan 
bersifat sementara. Kesenangan bagi seseorang, belum tentu berarti kesenangan 
bagi orang lain. Bahkan terkadang bisa merupakan penderitaan baginya. Contoh 
dari hal ini adalah pengambilan keuntungan melalui jalan riba. Bagi pihak yang 
beruntung, riba memang dapat dikatakan manfaat, karena dapat mendatangkan 
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kesenangan. Tetapi bagi pihak lain (yang diambil keuntungannya) sesungguhnya 
merupakan penderitaan yang tidak disadari. Sekalipun demikian teori kemanfaat-
an (utilitis) di sini, diidentikkan dengan teori kemaslahatan (perspektif Hukum 
Islam). Karena teori kemaslahatan dalam kerjanya selalu berpijak pada nilai 
manfaat terlebih dahulu. 
Teori kemaslahatan berasal dari teori hukum Islam yang orientasi bidik-
annya lebih menekankan kepada unsur kemaslahatan atau kemanfaatan untuk 
manusia daripada mempersoalkan masalah-masalah yang normatif belaka. Teori 
kemaslahatan tidak semata-mata melihat bunyi teks hukum (bunyi ayat al-
Qur’an  dan al-Hadits) maupun undang-undang tertulis, melainkan lebih 
menitikberatkan pada prinsip-prinsip atau tujuan yang hendak dicapai, yang 
terkandung di dalam nas atau teks tersebut (Maqâshid Syarî’ah). Karena itu, 
terkadang teori ke-maslahatan ini secara lahiriah nampak tidak sejalan dengan 
teks undang-undang baik berupa ayat al-Qur’an maupun al-Hadits, akan tetapi 
kalau dicermati sesungguhnya justru dapat mengembangkan dan membawa 
prinsip-prinsip dan misi hukum yang terkandung di dalam teks tersebut. Najm al-
Din al-Thûfy dalam hal ini berpendapat lebih ekstrim lagi. Ia lebih 
mengedepankan kemaslahatan dari pada nas (teks al-Qur’an  dan al-Hadits) 
dalam hal muamalah (hubungan antara manusia dengan manusia yang lain, 
seperti bisnis dan lain sebagainya).
128
 Hanya saja pendapat Najm al-Thûfy ini 
kemudian dikomentari oleh sebagian pakar hukum, bahwa yang dimaksudkan di 
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sini adalah manakala maslahat tersebut dihadapkan dengan nas yang dhanny.
129
 
Adapun nas yang qoth’y130 menurutnya nas harus tetap didahulukan, dalam arti 
kemaslahatan tidak boleh bertentangan dengan nas. Itulah sebabnya, dalam 
pembaruan pemikiran hukum Islam, Saltut juga menggunakan metode maslahat, 
bahkan dalam kasus tertentu ia lebih mendahulukan maslahat daripada 
nas
131
 sebagaimana pernyataan al-Thufy.  
Teori kemaslahatan dikemukakan oleh beberapa tokoh dengan sedikit 
per-bedaan, akan tetapi keseluruhannya mengarah pada kemaslahatan manusia, 
baik di dunia maupun di akhirat. Tokoh-tokoh tersebut di antaranya adalah Imam 
Al-Ghazali (w. 505 H) dengan bukunya yang berjudul Al-Mustasyfa, Imam 
Syatibi dengan bukunya yang berjudul Al-Muwafaqat, Imam Najm al-Din al-
Thûfy (w.716 H) dengan bukunya yang berjudul Al-Ta’yin fi Syarh al Arba’in, 
dan masih banyak lagi tokoh-tokoh lainnya yang bersifat komplementer dalam 
pem-bahasan teori kemaslahatan ini. 
Adapun pengertian maslahat ditinjau dari segi etimologis berasal dari 
kata bahasa Arab al-mashlahah (تحلصولا ) dari kata kerja shalaha-yashluhu (  حلص- 
حلصي ) yang berarti kebaikan. Kata al-mashlahah adalah bentuk tunggal (mufrad), 
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sedangkan jamaknya adalah al-mashaalih (حلاصولا ) mengikuti wazan (timbangan 
kata) al-mafaa’il ) لعافولا) yang menunjukkan arti sesuatu yang banyak. Karena 
itu, kata maslahat berarti sesuatu yang banyak kebaikan dan manfaatnya. 
Sedangkan di dalam Ensiklopedi Islam, pengertian maslahat dinegasikan dengan 
mafsadat (Al-mafsadah) sesuatu yang membawa madarah (madarat, bahaya, 
bencana, atau kerusakan) atas agama, jiwa, akal, keturunan, dan harta benda. 
Menurut istilah keagamaan, berati lawan makna maslahat.
132
 
Berdasarkan pengertian etimologis diatas, maslahat memiliki dua 
pengerti-an. Pertama yaitu hakiki, yaitu maslahat sama dengan manfaat,133 baik 
dari segi lafal maupun maknanya. Kedua yaitu majazi (metaforis), yaitu maslahat 
berarti suatu pekerjaan yang mengandung shalah (kebaikan) yang berarti 
manfaat. Apa-bila dikatakan perdagangan itu suatu kemaslahatan dan menuntut 
ilmu itu suatu kemaslahatan, maka hal tersebut berarti bahwa perdagangan dan 
menuntut ilmu itu penyebab diperolehnya manfaat lahir dan batin.
134
 Terkadang 
yang menjadi sebab kemaslahatan itu adalah mafsadat atau kerusakan, karena itu 
diperintahkan atau dibolehkan mengerjakannya. Hal itu bukan karena ia 
merupakan mafsadat atau kerusakan, tetapi karena ia mengantarkan kepada 
kemaslahatan.
135
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Mencermati berbagai pendapat tentang pengertian teori kemaslahatan di 
atas dapat disimpulkan bahwa secara etimologis, kata maslahat menunjuk kepada 
pengertian manfaat yang hendak diwujudkan oleh manusia. Penunjukan makna 
tersebut dimaksudkan untuk meraih kebajikan atau hal yang lebih baik dalam ke-
hidupan umat manusia dikemudian hari yang dalam kenyataannya selalu ber-
kembang seirama dengan berkembangnya peradaban dan kebudayaan umat 
manusia. Sementara itu, al-Qur’an  dan al-Hadits sebagai sumber utama hukum 
Islam hanya menjelaskan segala aspek kehidupan ini secara garis besar atau 
global. Teks-teks dalam al-Qur’an  dan al-Hadits sebagai nas hukum itu terbatas 
(ijaz), sedangkan problematika hukum yang memerlukan solusi tidak terbatas. 
Karena itu, diperlukan ijtihad untuk menginterpretasi nas yang terbatas itu agar 
berbagai masalah yang tidak dikemukakan secara eksplisit dalam nas dapat dicari 
pemecahannya.
136
 Karena itu, persoalan-persoalan baru yang muncul karena ke-
majuan ilmu pengetahuan dan teknologi, tidak harus dihadapkan dengan 
ketentuan-ketentuan nas secara konfrontatif, tapi harus dicari pemecahannya 
secara ijtihadi.
137
 Wawasan semacam ini memang merupakan anjuran bahkan 
perintah para pakar hukum Islam dari generasi ke generasi guna menggali dan 
mengembangkan keilmuan di bidang hukum. Anjuran tersebut secara 
monumental banyak dihafal oleh generasi sekarang dari berbagai elemen atau 
sekte dalam Islam sebagai slogan yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 
mereka. Bunyi slogan tersebut adalah menjaga hal-hal lama yang baik dan 
mengambil hal-hal baru yang lebih baik. Bahkan tidak hanya mengambil yang 
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lebih baik melainkan menciptakan yang lebih baik, sebagai nalar progresif demi 
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang pembinaan dan 
pembangunan hukum.  
Tinjauan terminologis, kemaslahatan memiliki pengertian yang beragam 
sesuai dengan pendapat masing-masing pakarnya. Al-Imam al-Ghazali kitabnya 
al-Mustasyfa mengemukakan pendapatnya bahwa kemaslahatan pada dasarnya 
adalah suatu gambaran dari mendatangkan manfaat (jalb al-manafi’) atau meng-
hindarkan kerusakan atau bahaya (daf’ul mafasid). Lebih lanjut al-Ghazali me-
negaskan bahwa al-Mashlahah adalah memelihara tujuan syara’ (al-muhafadhah 
li al maqashid al syar’iyyah). Al-Mashlahah adalah meraih manfaat dan meng-
hindarkan bahaya dalam rangka memelihara tujuan syara’ yang meliputi lima hal, 
yaitu memelihara agama, jiwa, akal, keturunan dan harta.
138
 
Bertitik tolak dari pengertian maslahat yang dikemukakan Al-Ghazali 
tersebut, maka argumentasi apapun yang dikemukakan oleh seseorang dengan 
mengatasnamakan kepentingan, manakala bertentangan dengan dalil syara’ 
(hukum Islam), maka ia akan ditolak dan tidak dapat disebut sebagai maslahat, 
bahkan disebut sebagai mafsadat (kerusakan). Segala sesuatu yang mengandung 
pemeliharaan tujuan syara’ yang lima ia berhak dinamakan maslahat akan tetapi 
kalau mengabaikan tujuan syara’ yang lima tersebut berhak dinamakan mafsadat 
(kerusakan). Bahkan menolak sesuatu yang mengabaikan tujuan syara’ tersebut 
justru merupakan suatu maslahat.
139
 Dilain pihak, Al-Khawarismi menyatakan 
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bahwa al-Mashlahah adalah memelihara tujuan syara’ dengan cara menghindar-
kan kerusakan dari manusia.
140
 
Definisi maslahat oleh Al-Khawarismi memiliki ruang lingkup yang lebih 
sempit bila dibandingkan dengan definisi oleh Imam Al-Ghazali. Al-Khawaritsmi 
hanya memandang maslahat dari sisi menghindar dari kerusakan saja. Sementara 
Al-Ghazali, disamping dari sisi kerusakan juga dari sisi manfaatnya. Karena itu, 
hasil pandangan dari kedua pakar tersebut jelas menunjukkan adanya perbedaan 
sekaligus menunjukkan kesamaan di sisi yang lain. Hal tersebut karena ketika 
orang menghindar dari mafsadat atau kerusakan, belum tentu ia mendapatkan 
manfaat, kecuali hanya manfaat terhindar dari kerusakan yang dimaksud. 
Sedang-kan manfaat secara material (partikular) tidak didapatkannya. Berbeda 
bila memakai optik definisi al-Ghazali, selain manfaat terhindar dari kerusakan 
juga mendapatkan manfaat secara material dari obyek hukum yang dimaksudkan. 
Berkaitan dengan tradisi, Najm al-Din al-Thufi (w.716 H.) menjelaskan 
bahwa kemaslahatan diartikan sebagai sesuatu yang menjadi sebab 
mendatangkan kebaikan dan kemanfaatan. Sedangkan menurut syara’ maslahat 
adalah sesuatu yang menjadi sebab mendatangkan kepada tujuan pembuat hukum 
(al-Syari’) baik secara ibadah maupun adat kebiasaan.141 Pada dasarnya, definisi 
yang disampai-kan oleh Al-Thufi tersebut tidaklah jauh berbeda dengan yang 
disampaikan oleh Al-Ghazali, perbedaannya hanya terdapat pada formasi antara 
meraih kemanfaat-an (jalb al-manafi’) yang dikemukakan oleh Al-Ghazali 
dengan rumusan sebab yang mendatangkan atau melahirkan kebaikan dan 
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kemanfaatan (al-Sabab al-maaddi ala al-shalah wa al-naf’i) oleh Al-Thufi. 
Demikian juga dengan rumusan yang kedua, secara syar’i (hukum islam), yakni 
yang menghubungkan antara al-maslahah dengan al-maqashid al-
syarî’ah (tujuan-tujuan hukum) yang pada hakikatnya sama dengan pengertian 
tersebut. 
Pengertian-pengertian sebagaimana telah disebutkan diatas merupakan 
batasan yang diberikan oleh para pakar hukum Islam klasik, Sedangkan pakar-
pakar hukum Islam belakangan (kontemporer), sepertinya mencukupkan definisi-
definisi tersebut di atas. Artinya mereka menganggap cukup untuk merujuk pada 
pendapat Al-Ghazali, Al-Thufi dan lain-lainnya. Beberapa definisi tentang ke-
maslahatan dengan rumusan yang berbeda di atas dapat dipahami adanya per-
samaan persepsi antara pakar hukum Islam yang satu dengan yang lainnya. Akan 
tetapi, secara keseluruhan bahwa teori kemaslahatan dalam pengertian syari’at 
adalah kemaslahatan yang dipandang baik oleh akal sehat karena mendatangkan 
kebaikan dan menghindarkan kerusakan bagi manusia dan sejalan dengan tujuan 
syari’at dalam menetapkan hukum.  
Kemaslahatan tersebut tidak hanya terbatas di dunia saja, melainkan ke-
maslahatan yang berkelanjutan di akhirat, dengan kata lain dari pengertian ini 
adalah mereka mengkaitkan kemaslahatan dengan tujuan syari’at, dan sepakat 
bahwa pengertian kemaslahatan tidak hanya terbatas meraih manfaat saja, 
melain-kan juga menghindarkan bahaya dan kerusakan. Untuk lebih jelasnya 
aplikasi maqâshid syarî’ah dalam ekonomi Islam dalam menjawab konsep kemaslahatan, 
dapat dilihat gambar berikut ini: 
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Gambar 2.1 
Kesejahteraan dalam Perspektif Maqâshid Syarî’ah 
 
Al-Qur’an dan Hadits 
 
Ushul Fiqh 
   
Maqashid al-Syarî’ah 
(Tujuan ditetapkannya hukum Allah adalah untuk kemaslahatan hambanya) 
 
Menjaga al-Kulliyat al-Khamsah 
(Penjagaan terhadap (1) agama, (2) Jiwa, (3) akal, (4) Keturunan, (5) Harta benda) 
 
 
(1) Individu               (2) keluarga              (3) Masyarakat             (4) Negara 
 
 
Hukum memenuhi kebutuhan Dharûriyah adalah wajib, karena ketidakadaan kebutuhan 
ini akan membahayakan manusia. Penjagaan maqâshid syarî’ah dimulai dari individu  
kemudian akan berpengaruh kepada keluarga, masyarakat, dan Negara. 
 
Setelah kebutuhan dharuriyah terpenuhi, maka boleh memenuhi kebutuhan hajiyahnya. 
Akan tetapi, apabila kebutuhan belum Dharûriyah  terpenuhi, maka tidak boleh men-
dahukan kebutuhan Hajiyah. Karena hal ini akan membahayakan manusia. 
 
Setelah kebutuhan dharuriyah dan hajiyah terpenuhi (dengan tetap mendahulukan 
kebutuhan dlarûriyah diatas hajiyah), maka boleh hukumnya memenuhi kebutuhan 
Tahsiniyah. Akan tetapi dengan persyaratan sebagai berikut: 
 
1. Menghindarkan diri dari budaya konsumerisme, yang dalam kacamata islam disebut 
dengan tabdzîr dan Isrâf 
2. Tabdzîr (pembelanjaan yang dilarang dari segi kualitas), yaitu membelanjakan barang 
atau jasa yang haram dan tidak bermanfaat (tidak efektif).  
3. Isrâf (Pembelanjaan yang dilarang dari segi kuantitas), yaitu membelanjakan barang 
barang dan jasa yang halal, akan tetapi jumlahnya berlebihan (tidak efisien) 
4. Sebelum membelanjakan harta untuk kebutuhan tahsiniyah, hendaknya dipastikan 
bahwa tidak ada hak orang lain didalam harta kita. Dalam artian, apabila sudah wajib 
untuk mengeluarkan zakat, maka zakat harus didahulak sebelum membelanjakan 
harta untuk kebutuhan tahsiniyah. 
 
Sehingga jika hal tersebut diatas sudah terpenuhi maka kemaslahatan juga telah        
tercapai (terwujud) 
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B. Kinerja 
 
1.  Pengertian dan Tiori Kinerja 
Kinerja dalam organisasi merupakan jawaban dari berhasil atau tidaknya 
tujuan organisasi yang telah ditetapkan oleh sebuah perusahaan. Kerja menurut 
kamus bahasa Indonesia adalah melakukan sesuatu, sesuatu yang dilakukan.
142
  
Sedangkan konsep kinerja merupakan singkatan dari kinetika energi kerja yang 
sinonimnya dalam bahasa Inggris adalah performance. Istilah performance sering 
diindonesiakan sebagai performa. Kinerja adalah keluaran yang dihasilkan oleh 
indikator-indikator suatu pekerjaan dalam kurun waktu tertentu.
143
 
Sudarmanto berpendapat bahwa kinerja sangat beragam, akan tetapi dari 
berbagai perbedaan pengertian, dapat dikategorikan dalam dua garis pengertian 
dibawah ini: a) Kinerja merujuk pengertian sebagai hasil, kinerja merupakan 
catatan hasil yang diproduksi atas fungsi pekerjaan tertentu atau aktivifitas 
selama periode waktu tertentu; dan b) Kinerja merujuk pengertian sebagai 
perilaku, kinerja merupakan seperangkat perilaku yang relevan dengan tujuan 
organisasi tempat orang bekerja.
144
 
Beberapa pengertian berikut ini akan memperkaya wawasan tentang 
kinerja. Menurut Wibowo,
145
 yaitu kinerja berasal dari pengertian performance. 
Ada pula yang memberikan pengertian performance sebagai hasil kerja atau 
prestasi kerja. Namun, sebenarnya kinerja mempunyai makna yang lebih luas, 
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bukan hanya hasil kerja, tetapi termasuk bagaimana proses pekerjaan ber-
langsung. Dengan demikian, kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan dan 
hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja adalah tentang apa yang di-
kerjakan dan bagaimana cara mengerjakannya. Menurut Mangkuprawira:
146
 
Kinerja adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk melakukan 
sesuatu kegiatan dan menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawabnya 
dengan hasil seperti yang diharapkan.  
Jika dikaitkan dengan performance sebagai kata benda (noun) di mana 
salah satu entrinya adalah hasil dari sesuatu pekerjaan (thing done), pengertian 
performance atau kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang 
atau kelompok orang dalam suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan 
tanggungjawab masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan perusahaan secara 
legal, tidak melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral atau etika. 
Adapun definisi dari kinerja organisasi yang dikemukakan oleh Chaizi Nasucha 
dalam Fahmi,
147
 adalah sebagai efektivitas organisasi secara menyeluruh untuk 
memenuhi kebutuhan yang ditetapkan dari setiap kelompok yang berkenaan 
dengan usaha-usaha yang sistemik dan meningkatkan kemampuan organisasi 
secara terus menerus mencapai kebutuhannya secara efektif. Indra Bastian,
148
 
menyatakan bahwa kinerja adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian 
pelaksanaan suatu kegiatan atau program atau kebijaksanaan dalam mewujudkan 
sasaran, tujuan, misi, visi organisasi yang tertuang dalam perusahaan skema 
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strategi suatu organisasi. Selanjutnya kinerja adalah hasil seseorang secara ke-
seluruhan selama periode tertentu di dalam melaksanakan tugas, seperti standar 
hasil kerja, target atau sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu 
dan telah disepakati bersama (Rivai dan Basri).
149
 Sejalan dengan ini dapat di-
gambarkan kinerja sebagai fungsi perpaduan antara kemampuan (ability), 
motivasi (motivation) dan kesempatan (opportunity). 
Berdasarkan beberapa definisi kinerja di atas dapat disimpulkan bahwa 
kinerja merupakan capaian hasil kerja sesuai dengan wewenang dan tanggung 
jawab masing-masing dan tidak bertentangan dengan moral atau etika, selain 
hasil kerja kinerja juga merupakan proses untuk mencapai tujuan organisasi. 
Kinerja seorang karyawan merupakan hal yang bersifat individual karena 
setiap karyawan mempunyai tingkat kemampuan yang berbeda dalam melaksana-
kan tugasnya. Keberhasilan kinerja seseorang diukur dari sejauh mana ia dapat 
mencapai tujuan yang ditetapkan baginya. Bahwa pengukuran kinerja karyawan 
identik dengan apakah karyawan mampu melaksanakan tugasnya dengan baik. 
Artinya, karyawan memiliki tanggung jawab, mampu melaksanakan pekerjaan-
nya tepat waktu dan dapat mencapai target yang telah ditentukan. 
Terkait dengan konsep kinerja, ada 3 level kinerja yakni: 1) Kinerja 
organisasi; merupakan pencapaian hasil (out come) analisis organisasi. Kinerja 
pada level ini terkait dengan tujuan, rancangan dan manajemen organisasi; 2) 
Kinerja proses; merupakan kinerja pada proses tahapan dalam menghasilkan 
produk dan layanan; 3) Kinerja individu; merupakan pencapaian atau efektifitas 
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tingkat pekerjaan. Kinerja pada level ini dipengaruhi oleh tujuan rancangan dan 
manajemen pekerjaan serta karakteristik individu.
150
Dalam penelitian ini yang 
dikaji lebih spesifik adalah kinerja organisasi. Kinerja organisasi adalah bagai-
mana sebuah organisasi itu dapat mencapai hasil (out come) yang optimal sesuai 
dengan tujuan organisasi itu didirikan. 
Termaktub pengertian pandangan tentang kinerja dan definisi tersebut 
sejalan dengan apa yang tercantum dalam Instruksi Presiden Nomor: 7 Tahun 
1999 tentang Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah, Keputusan Kepala 
Lembaga Administrasi Negara tanggal 25 Maret 2003 Nomor 239/IX/6/8/2003 
tentang Perbaikan Pedoman Penyusunan Pelaporan Akuntabilitas Kinerja 
Instansi Pemerintah, Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan 
Daerah. Berkaitan penentuan kesehatan PDAM di Indonesia berdasarkan pada 
penilaian tingkat kinerja yang diatur dalam penilaian kinerja Perusahaan Air 
Minum (PDAM) sesuai dengan keputusan ketua pendukung pengembangan 
sistem penyedia air minum No. 002/KPST/K-6/IV/2010, dengan keputusan poin 
(1) yaitu Penilaian kinerja pelayanan penyelenngaraan pengembangan sistem 
penyediaan air minum. PDAM dilakukan dengan menggunakan pendekatan BSC 
dengan pengukuran terhadap aspek keuangan, pelayanan, oprasi dan sumber daya 
manusia. Menurut Wilson Bangun, kinerja (performance) adalah hasil pekerjaan 
yang dicapai seseorang berdasarkan persyaratan-persyaratan pekerjaan (job 
requirement) dimana suatu pekerjaan mempunyai persyaratan tertentu untuk 
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dapat dilakukan dalam mencapai tujuan yang disebut sebagai standar pekerjaan 
(job standard).151 
Veitzhal Rivai mengemukakan bahwa kinerja merujuk pada penampilan 
kerja, juga berarti prestasi kerja, pelaksanaan kerja, pencapaian kerja, atau hasil 
kerja.
152
 Sedangkan menurut Moeheriono, kinerja merupakan gambaran 
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan atau kebijakan 
dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi yang dituangkan 
melalui perencanaan strategis suatu organisasi.
153
 Berdasarkan beberapa definisi 
kinerja di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja merupakan pencapaian hasil 
kerja yang sesuai dengan tanggung jawab dan wewenang masing-masing.  
Manajemen kinerja merupakan aktivitas untuk memastikan bahwa tujuan 
organisasi secara konsisten dapat dicapai secara efektif dan efisien. Manajemen 
kinerja berfungsi untuk mengelola agar tujuan dan sasaran yang ditetapkan bisa 
dicapai. Karena organisasi merupakan entitas besar yang terdiri dari beberapa 
unit bisnis, departemen, tim, dan individu, maka manajemen kinerja juga 
diterapkan pada semua level tersebut. Manajemen kinerja dapat diterapkan baik 
pada level organisasi, departemen, tim, atau bahkan individu.
154
 
Kinerja organisasi adalah fungsi hasil-hasil pekerjaan atau kegiatan yang 
ada dalam perusahaan yang dipengaruhi faktor intern dan ekstern organisasi 
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dalam mencapai tujuan yang ditetapkan selama periode tertentu.
155
 Menurut S 
Rasul, kinerja organisasi atau kinerja instansi merupakan efektivitas operasional 
organisasi dari segi manajerial dan ekonomi atau kesesuaian kinerja karyawan 
selaku penanggung jawab organisasi dengan standar yang ditentukan.  
Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja organisasi 
merupa-kan hasil kerja seluruh elemen yang ada dalam organisasi untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Selain itu, juga digunakan untuk menilai 
pencapaian tujuan dan Sasaran.
156
 Manfaat pengukuran kinerja antara lain:  
a. Memberi fokus, arah dan pemahaman bersama. Karyawan tidak dapat 
bekerja dengan baik jika tidak mengetahui organisasi perlu dijabarkan 
kepada sasaran  dituju. Sasaran keseluruhan memberikan kontribusi kepada 
organisasi    
b. Memberi pengetahuan untuk membuat keputusan yang lebih baik Pengukur-
an kinerja memerlukan pengumpulandatayangcermatdanakurat. Data yang 
baik membantu manajer dan karyawan membuat keputusan yang baik.  
c. Memberi umpan batik bagi peningkatan kinerja. Untuk melakukan pening-
katan kinerja berkelanjutan diperlukan umpan batik yang menginfomiasikan 
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posisi saat ini dan sampai seberapa jauh pencapaian sasaran kinerja yang 
ditetapkan.
157
 
2. Penilaian dan Pengukuran Kinerja 
Salah satu cara untuk melihat kemajuan kinerja suatu organisasi yakni 
dengan melakukan penilaian pada organisasi tersebut. Menurut Fahmi
158
 
penilaian kinerja adalah suatu penilaian yang dilakukan kepada pihak manajemen 
perusaha-an baik para karyawan maupun manajer yang selama ini telah 
melakukan pe-kerjaannya. Robert L, Mathi dan Jackson dalam Fahmi
159
 
menjelaskan ‚penilai-an kinerja merupakan proses mengevaluasi seberapa baik 
karyawan mengerjakan pekerjaan mereka ketika dibandingkan dengan satu set 
standar, dan kemudian mengkomunikasikan informasi tersebut‛. Penilaian yang 
dilakukan akan menjadi  masukan informasi yang berarti nilai kinerja yang 
dilakukan dan selanjutnya dapat dilakukan perbaikan secara kontinuitas atau 
yang biasa disebut perbaikan yang berkelanjutan. Kinerja menurut Mulyadi,
160
 
adalah: ‚Penentuan secara periodik efektivitas operasional organisasi, bagian 
organisasi dan karyawannya berdasar-kan sasaran, standar dan kriteria yang telah 
ditetapkan sebelumnya‛.  
Tujuan utama dari penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personal 
dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang 
telah ditetapkan sebelumnya, sehingga membuahkan tindakan dan hasil yang 
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diinginkan oleh organisasi (Mulyadi dan Johny setyawan).
161
Penilaian kinerja 
dapat digunakan untuk menekan perilaku yang tidak semestinya dan untuk me-
rangsang serta menegakkan perilaku yang semestinya di inginkan, melalui umpan 
balik hasil kinerja pada waktunya serta pemberian penghargaan, baik yang 
bersifat intrinsik maupun ekstrinsik. Penilaian kinerja dapat digunakan manajer 
puncak untuk memperoleh dasar yang obyektif dalam memberikan kompensasi 
sesuai dengan prestasi yang disumbangkan masing-masing pusat 
pertanggungjawaban kepada perusahaan secara keseluruhan. Semua ini 
diharapkan dapat membentuk motivasi dan rangsangan pada masing-masing 
bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien. 
Menurut Mulyadi dan Setyawan
162
 penilaian kinerja dapat dimanfaatkan 
oleh manajemen untuk: 1) Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien 
melalui pemotivasian karyawan secara maksimum; 2) Membantu pengambilan 
keputusan yang bersangkutan dengan karyawannya seperti promosi, pember-
hentian, mutasi; 3) Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan 
karyawan dan untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan 
karyawan; 4) Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana 
atasan mereka menilai kinerja mereka; dan 5) Menyediakan suatu dasar bagi 
distribusi penghargaan. 
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Menurut Alimuddin,
163
 penilaian kinerja itu dibagi dalam empat 
perspektif yaitu material, mental, spiritual dan persaudaraan perusahaan yang 
dikelola dengan cara Islam, kinerja yang diharapkan tidak hanya kinerja material, 
tetapi lebih luas ruang lingkupnya, karena mencakup kinerja non-material. 
Kinerja utama non-material yaitu untuk membatasi upaya untuk meningkatkan 
kinerja yang menggunakan segala cara yang diperlukan untuk meningkatkan 
kinerja, dan karena itu perilaku akan lebih etis dan selaras dengan moralitas 
sesuai dengan ajaran Islam. Berdasarkan beberapa definisi penilaian kinerja di 
atas dapat di-simpulkan bahwa penilaian kinerja pada dasarnya adalah penilaian 
perilaku manusia dalam melaksanakan tanggungjawab dalam pencapaian tujuan 
organisasi. Namun perusahaan dikelolah dengan cara Islam, kinerja diharapkan 
bukan hanya dari segi material tetapi juga dari segi non-material (moral). 
Adanya kesadaran moral beberapa kriteria lebih penting bagi perusahaan 
secara keseluruah dibandingkan dengan tujuan lain, maka perusahaan melakukan 
pembobotan terhadap ukuran kinerjanya. Misalnya manajer keuangan dan 
manajer oprasional  diukur kinerjanya dengan menggunakan masing-masing 10 
indikator dengan pembobotan masing-masing 45 dan 40. Dengan cara ini manajer 
keuangan dan oprasional mengerti yang harus ditekankan agar tercapai sasaran 
yang dituju manajer puncak. Pengukuran kinerja adalah penilaian yang dilakukan 
secara sistematis untuk mengetahui hasil pekerjaan karyawan dan kinerja 
organisa.
164
 Menurut mathis, kinerja karyawan adalah yang mempengaruhi 
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seberapa banyak mereka memberi kontribusi kepada organisasi yang antar lain: 
1) Kualitas output, 2) Kuantitas output, 3) Jangka waktu output, 4) Kehadiran 
ditempat kerja, 5) Sikap kooperatif.
165
  
Dharma menyatakan tiga kriteria utama dalam pengukuran kinerja yaitu: 
a)  Pengukuran kuantitas, yang melibatkan perhitungan keluaran dari proses atau 
pelaksanaan kegiatan. Hal ini berkaitan dengan soal jumlah keluaran yang 
dihasilkan (berapa banyak pekerjaan yang diselesaikan, jumlah yang harus 
diselesaikan); b) Pengukuran kualitas yang melibatkan perhitungan keluaran 
yang mencerminkan pengukuran ‚tingkat kepuasan‛ yaitu seberapa baik 
penyelesaian-nya, hal ini berkaitan dengan mutu hasil pekerjaan yang telah 
diselesaikan. Untuk pengukuran kualitas kerja dalam penelitian meliputi 
pengetahuan khusus tentang pekerjaan, ketelitian dalam bekerja, loyalitas 
terhadap perusahaan, bersikap cermat, cepat, tepat, dan ekonomis dalam 
melaksanakan pekerjaan, profesio-nalisme tinggi terhadap pekerjaan dan 
pekerjaan yang dilakukan memberikan manfaat bagi orang lain diantaranya siswa 
dan pihak-pihak yang memerlukan bantuan mereka; dan c) Pengukuran ketepatan 
waktu, merupakan jenis pengukur-an khusus dari pengukuran kuantitatif yang 
menentukan ketepatan waktu pe-nyelesaian suatu kegiatan atau pekerjaan 
(jangka waktu yang digunakan dalam pencapaian sasaran, kapan harus 
diselesaikan).
166
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Pengukuran ketepatan waktu dalam penelitian antara lain mengenai ke-
tepatan waktu dalam penyelesaian tugas dan ketepatan waktu dalam kehadiran 
ditempat kerja. Kinerja organisasi dipengaruhi pula oleh disiplin dan inisiatif 
para pesertanya. Perilaku yang berkaitan dengan disiplin, inisiatif, wewenang, 
dan tanggung jawab akan mencerminkan apakah organisasi berjalan secara 
efisien dan efektif atau tidak.  
Efektifitas dan efesien tersebut pada akhirnya akan menentukan per-
formance (kinerja) organisasi tersebut, dengan kata lain, secara umum, 
efektivitas dan efisiensi merupakan instrumen untuk mengukur kinerja suatu 
organi-sasi.
167
Berdasarkan beberapa hal diatas, dapat diketahui bahwa tidak ada 
ukuran tunggal yang dapat mencakup semua aspek-aspek kinerja, yang 
diperlukan adalah seperangkat ukuran yang sesuai dengan aktifitas obyektif yang 
akan di-ukur, dalam penelitian pengukuran kinerja menggunakan pendapat dari 
Agus Dharma dimana pengukurannya dilihat dari kuantitas kerja, kualitas kerja 
dan ketepatan waktu 
3. Kinerja dalam Pandangan Islam  
Kinerja perspektif Islam memiliki cakupan yang lebih komprehensif di-
bandingkan teori kinerja secara umum. Kinerja dalam Islam tidak sekedar pen-
capaian kinerja untuk kepentingan dunia, tetapi juga kepentingan akhirat. 
Kinerja tidak hanya harus dilakukan dengan cara yang baik, tetapi juga dengan 
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cara yang benar.
168
 Hal inilah yang menjadi pembeda dengan teori kinerja modern 
yang berlaku pada saat ini. Indikator kinerja dalam Islam terdiri atas lima yaitu 
pertama kualitas. Unsur-unsur yang ada untuk menilai kualitas antara lain 
dengan bekerja dengan baik dan benar sesuai tuntunan syariah, ikhlas, ramah, dan 
efisiensi. Indikator kedua yaitu kuantitas.  
Unsur-unsur yang ada untuk menilai kuantitas antara lain dengan jumlah 
kerja, bekerja sesuai target, dan mampu mengeluarkan zakat, infaq dan sedekah. 
Indikator ketiga adalah ketepatan waktu yang unsur-unsumya diketahui melalui 
bekerja secara cepat dan tepat serta menyelesaikan pekerjaan dengan tepat 
waktu. Indikator keempat adalah keandalan. Unsur-unsur yang ada untuk menilai 
ke-andalan antara lain dengan adanya sikap hati-hati, mengikuti instruksi, teliti, 
dan mampu bekerja sama. Indikator kelima adalah kreativitas. Unsur-unsur yang 
ada dalam menilai kreativitas yaitu mempunyai kemampuan peningkatan diri dan 
mempunyai ide dalam penyelesaian masalah.
169
 Kinerja merupakan prestasi kerja, 
mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategi yang hendak dicapai. Sehingga 
untuk mencapai tujuan strategi tersebut, aktivitas menajemen PDAM yang tran-
sparan, responsif, dan akuntabel mutlak dilaksanakan. Keterkaitan prinsip-prinsip 
keadilan terhadap kinerja diharapkan akan mendorong pertumbuhan PAD dengan 
perluasan cakupan pelanggan agar dapat terlayani air baku bersih, karena 
diyakini perinsip keadilan yang merupakan keunggulan dapat memberikan 
kontribusi bagi kemaslahatan masyarakat.  
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Kontribusi tersebut dapat diamati melalui kinerja penggunaan alat 
balanced scorecard. Sehingga untuk mengetahui dan mengukur kinerja PDAM 
dari segi input-proses-output dapat diukur antara lain melalui fungsi manajerial 
dan dilengkapi masing-masing indikatornya dan dalam tradisi pemikiran ekonomi 
Islam dapat diukur melalui maqâshid al-Syarî’ah atau dampak terhadap ke-
maslahatan manusia. Konsep maqâsyid al-Syarî’ah jika diamati dan dikaji secara 
mendalam maka tujuan yang ingin dicapai memiliki kesamaan dengan landasan 
falsafah hidup bangsa Indonesia yaitu pancasila sekaligus sebagai dasar Negara 
Kesatuan Republik Indonesia dan dalam konteks ajaran mu’tasilah menghasilkan 
masing-masing lima konsep dasar/ajaran.  
Kelima dasar tersebut jika diamati memiliki keterkaitan antara satu 
konsep dengan konsep lain sehingga kelima konsep itu tidak dapat dipisahkan 
salah satu bagian dengan bagian lainnya. Jika kelima konsep itu dihubungkan 
dengan pe-nilaian kinerja lembaga keuangan misalnya, maka tentunya diharuskan 
adanya kontribusi yang berimbang antara satu dengan yang lainnya dan inilah 
konsep keadilan dalam Islam.
170
 
Pengertian kinerja atau prestasi kerja ialah kesuksesan seseorang di dalam 
melaksanakan pekerjaan. sejauh mana keberhasilan seseorang atau organisasi 
dalam menyelesaikan pekerjaannya disebut level of performance. Biasanya orang 
yang level of performance tinggi disebut orang yang produktif, dan sebaliknya 
orang yang levelnya tidak mencapai standar dikatakan sebagai tidak produktif 
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atau ber performance rendah.171 Firman Allah dalam QS. Al-Ahqaaf ayat 19 yaitu 
sebagai berikut : 
 َنيُهَلۡظُي 
َ
لَ ۡمُوَو ۡمُىَلََٰمۡغ
َ
أ ۡمُىَِيّفَيُِلَِو ْۖ
ْ
ايُلِهَغ ا َّهِّم ٞتََٰجَرَد ّٖ
ُِّكلَو١٩  
Terjemahnya : 
Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang Telah mereka 
kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi mereka (balasan) pekerjaan-
pekerjaan mereka sedang mereka tiada dirugikan.
172
 
Ayat tersebut menjelaskan bahwasanya Allah pasti akan membalas setiap 
amal perbuatan manusia berdasarkan apa yang telah mereka kerjakan. Artinya 
jika seseorang melaksanakan pekerjaan dengan baik dan menunjukkan kinerja 
yang baik pula bagi organisasinya maka ia akan mendapat hasil yang baik pula 
dari kerjaannya dan akan memberikan keuntungan bagi organisasinya. Firman 
Allah dalam QS. Al-A’raaf ayat 39 yaitu sebagai berikut: 
Dan Berkata orang-orang yang masuk terdahulu di antara mereka kepada 
orang-orang yang masuk kemudian: "Kamu tidak mempunyai kelebihan 
sedikitpun atas kami, Maka rasakanlah siksaan Karena perbuatan yang Telah 
kamu lakukan".
173
 
Ayat di atas menjelaskan bahwasanya segala kelebihan hanya milik Allah, 
oleh karena itu bekerja tidak hanya sebatas ubuddiyah saja, karena pekerjaan 
merupakan proses yang frekuensi logisnya adalah pahala (balasan) yang akan kita 
terima. Dalam konteks ini, pekerjaan tidak hanya bersifat ritual dan ukhrowi, 
akan tetapi juga merupakan pekerjaan sosial yang bersifat duniawi. Beberapa 
uraian kinerja dalam pandangan Islam diatas bahwasanya ketika seseorang 
menghadir-kan dimensi keyakinan akidahnya ke dalam kehidupannya sering 
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punya keyakinan dapat meningkatkan energi spiritual yang berguna untuk 
meningkatkan kinerja. Lebih lanjut lagi bahwa organisasi dalam perspektif Islam 
tidak lain adalah "amanah" yaitu amanah menyebarkan rahmat bagi seluruh alam.  
Menurut Triwuyono
174
 amanah adalah sesuatu yang dipercayakan kepada 
orang lain untuk digunakan sebagaimana mestinya sesuai dengan keinginan yang 
mengamanahkan. Hal ini berarti bahwa pihak yang mendapat amanah tidak me-
miliki hak penguasaan (pemilikan) mutlak atas apa yang diamanahkan. 
Kewajiban untuk memelihara amanah tersebut dengan baik dan memanfaatkanya 
sesuai dengan yang dikehendaki oleh pemberi amanah.  
Konsep amanah yang kemudian dikembangkan oleh Iwan Triyuwono di-
turunkan ke dalam metafora zakat yang berarti bahwa organisasi bisnis orientasi-
nya tidak lagi rrofitt oriented atau stakeholders oriented tetapi zakat oriented. 
Orientasi zakat dijadikan sebagai dasar bagi perusahaan sementara laba bersih 
tidak lagi menjadi ukufan kinerja perusahaan, tetapi sebaliknya zakat menjadi 
ukuran kinerja perusahaan.
175
 Hal ini berarti bahwa dalam perspektif Islam, 
kinerja tidak hanya diukur berdasarkan laba bersih tetapi dengan melibatkan 
zakat sebagai salah satu unsur pengukuran kinerja. Penilaian kinerja dalam 
perspektif Islam dapat digunakan untuk menekan perilaku yang tidak semestinya 
dan untuk merangsang serta menegakkan perilaku yang semestinya diinginkan, 
melalui umpan balik hasil kinerja serta pemberian penghargaan baik yang bersifat 
instrinsik dan ekstrinsik.
176
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C. Balanced Scorecard 
 
1. Konsep Balanced Scorecard (BSC) 
Terdapat tiga model sistem pengukuran kinerja terintegrasi yang sangat 
populer dan digunakan secara luas di dunia industri atau perusahaan,
177
 yaitu: 1) 
Balanced Scorecard dari HarvardBusiness School; 2) Integrated Performance 
Measurement System (IPMS) dari Centre for Strategic Manufacturing University 
of Strathclyde; 3) dan Performance Prism dari kolaborasi antara Accenure dengan 
Cranfield School of Management (CambridgeUniversity).  
BSC dikembangkan pada tahun 1990 oleh dua orang jenius bernama 
Robert S. Kaplan dan David P. Norton. Paling menarik, Kaplan adalah seorang 
professor akuntansi di Harvard University, yang tentu cara pandangnya terhadap 
posisi angka-angka sangatlah mendominasi pikirannya dalam mengatur suatu 
kinerja perusahaan. Namun Kaplan merupakan seorang yang visioner dan dia 
menyadari bahwa posisi angka-angka finansial saja tidak akan cukup untuk 
organisasi yang mencoba bertahan atau bahkan bersaing di abad kekinian ini.  
Mereka berdua mengadakan penelitian terhadap beberapa perusahaan di 
Amerika untuk mendapatkan sebuah pola pengukuran kinerja yang terbaik dan 
berhasil dipublikasikan dalam suatu artikel Robert S. Kaplan dan David P. 
Norton di Harvard Business Review pada tahun 1992. Setelah itu, mereka pun 
mendapat-kan metode baru dalam pengukuran kinerja perusahaan yaitu BSC.  
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Pengertian BSC sendiri, terdiri dari dua kata, yaitu kata balanced (ber-
imbang) dan kata scorecard (kartu skor), kata score dapat diartikan sebagai suatu 
penghargaan atas poin-poin yang dihasilkan dengan pengertian yang lebih bebas, 
scorecard juga berarti suatu kesadaran bersama untuk mencatatkan hasil peng-
ukuran tersebut sebelum dilakukan evaluasi. Selain itu dapat juga diartikan 
bahwa kartu skor (scorecard)  adalah suatu kartu yang digunakan untuk mencatat 
skor hasil kinerja baik untuk kondisi sekarang ataupun untuk perencanaan dimasa 
akan datang. 
Tambahan kata ‚balanced‛ di depan kata ‚score‛ maksudnya adalah 
bahwa angka-angka atau score tersebut harus mencerminkan keseimbangan 
antara sekian banyak elemen penting dapat diartikan dengan kinerja yang diukur 
secara berimbang dari dua sisi yaitu sisi keuangan dan non keuangan, mencakup 
jangka pendek dan jangka panjang serta melibatkan bagian internal dan eksternal. 
Dengan begitu, Balanced Scorecard merupakan metode pengukuran strategi yang 
melihat bahwa keberhasilan perusahaan tidak hanya ditentukan oleh aspek ke-
uangan saja, tetapi juga oleh aspek non-keuangan. 
Kaplan dan Norton,
178
 mengemukakan, Balanced scorecard adalah suatu 
kerangka kerja untuk mengintegrasikan berbagai ukuran yang diturunkan dari 
strategi perusahaan, yaitu ukuran kinerja finansial masa lalu dan 
memperkenalkan pendorong kinerja non finansial masa depan, yang meliputi 
perspektif pelanggan, proses bisnis internal,dan pembelajaran serta pertumbuhan, 
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diturunkan dari proses penerjemahan strategi perusahaan yang dilaksanakan 
secara eksplisit dan ketat ke dalam berbagai tujuan dan ukuran yang nyata.  
BSC merupakan suatu alat yang membantu fokus perusahaan, memper-
baiki komunikasi, menentukan tujuan organisasi dan menyediakan umpan balik 
atas strategi, dan didalamnya dinyatakan adanya keseimbangan antara berbagai 
ukuran eksternal para pemegang saham dan pelanggan dengan berbagai ukuran 
internal proses bisnis dan pempelajaran/pertmbuhan.
179
 Hansen dan Mowen,
180
 
menyatakan bahwa, ‚BSC adalah sistem manajemen strategi yang 
menerjemahkan visi dan strategi organisasi ke dalam tujuan ukuran 
operasional‛.BSC merupakan suatu kerangka kerja baru yang menginteraksikan 
berbagai ukuran yang diturun-kan dari strategi perusahaan. Selain ukuran 
finansial masa lalu, BSC juga meng-gunakan pendorong kinerja masa 
depan.Walaupun demikian, BSC bukan merupa-kan sistem pengukuran semata. 
Berbagai perusahaan yang inovatif menggunakan scorecard sebagai kerangka 
kerja proses manajemen perusahaan.  
Pearson dan Robinson mendefinisikan balanced scorecard sebagai satu 
kumpulan dari empat ukuran yang berkaitan langsung dengan strategi suatu 
perusahaan: kinerja keuangan, pengetahuan mengenai pelanggan, proses bisnis 
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 
181
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BSC merupakan sekelompok ukuran yang berkaitan langsung dengan 
strategi suatu perusahaan. BSC mengarahkan suatu perusahaan untuk mengait-
kan strategi jangka panjangnya dengan sasaran dan tindakan yang nyata. Karena 
itulah, mengapa dalam persaingan beberapa perusahaan bisa sukses, sementara 
sebagian lainnya mengalami kegagalan.  
Robert S. Kaplan dan David P. Norton meyakini bahwa jawabannya 
terletak dalam bentuk empat penghalang yang harus, dirobohkan sebelum semua 
strategi perusahaan dapat dijalankan dengan efektif. Keempat penghalang dalam 
keberhasilan suatu perusahaan antara Lain: 1) Visi dan strategi perusahaan tidak 
dapat dijalankan. Hal tersebut biasa terjadi dalam setiap perusahaan, karena 
belum tentu siap semua individu yang ada pada perusahaan dapat 
menjalankannya secara penuh; 2) Strategi tidak terhubung dengan sasaran. Suatu 
hal fatal yang kerap terjadi ketika perusahaan makin membesar adalah tidak 
dilakukannya perencana-an strategi SDM agar tercipta keselarasan antara tujuan, 
visi dan kompetensi individu dengan perusahaan disetiap tingkatan.Seperti 
sistem insentif yang sering-kali diabaikan oleh perusahaan; 3) Strategi tidak 
terhubung dengan alokasi sumber daya. Seharusnya dalam setiap menyusun 
anggaran harus dipergunakan strategi yang baik, agar dapat membedakannya 
dengan perusahan para pesaing; dan 4) Umpan balik yang diperoleh masih saja 
bersifat taktis, bukannya strategis. Artinya, porsi pembahasan dan perbincangan 
tentang strategi yang telah dibuat amatlah minim. Hal ini juga dapat diartikan 
perusahaan tidak saja kehilangan momentum untuk mengevaluasi efektivitas 
strateginya secara berkesinambungan. Namun yang lebih parah lagi, perusahaan 
105 
bahkan tidak akan mampu membuat skenario keunggulan dan kelemahan 
perusahaan di masa yang akan datang. 
2. Perkembangan Konsep Balanced Scorecard (BSC) 
BSC adalah alat yang menyediakan pengukuran komprehensif bagi para 
manajer tentang bagaimana organisasi mencapai kemajuan lewat sasaran-sasaran 
strategisnya. BSC diperkenalkan pertama kali oleh Kaplan dan Norton pada 
tahun 1992 dalam artikel di Harvard Business Review yang berjudul The 
Balanced Scorecard Measures That Drives Performance. Dalam artikel ini 
disebutkan bahwa balanced scorecard merupakan suatu alat akuntansi 
manajemen yang di-gunakan mengukur kinerja perusahaan yang ditinjau dari 
perspektif finansial (financial perspective) dan perspektif non-finansial 
(Customer Perspective, Internal Business Process Perspective, dan Learning and 
Growth Perspective) secara seimbang.  
Artikel yang bertujuan Puntting The Balanced Scorecard To Work, 
Kaplan dan Norton
182
 mengungkapkan bahwa BSC lebih dari sekedar sistem 
pengukuran kinerja perusahaan, namun BSC juga dapat digunakan untuk 
mengkomunikasikan dan menggambungkan sistem pengukuran tersebut dengan 
strategi perusahaan. BSC digunakan sebagai alat untuk membantu perusahaan 
dalam menerjemahkan dan mengimplementasikan strateginya. 
Perkembangan selanjutnya pada tahun 1996, Kaplan dan Norton menulis 
artikel yang berjudul Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management 
System. Di dalam artikel ini disebutkan bahwa BSC sebagai alat akuntansi 
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manajemen telah berkembang dari suatu sistem pengukuran kinerja menjadi 
suatu sistem manajemen strategi. Hal ini berarti perusahaan yang inovatif dapat 
meng-gunakan BSC tidak hanya untuk menjelaskan dan mengkomunikasikan 
strategi, melainkan juga untuk mengelola strateginya dalam jangka panjang.  
          Maman Suhendra,
183
 berpendapat bahwa BSC merupakan suatu kerangka 
kerja baru yang mengintergrasikan berbagai ukuran yang diturunkan dari serategi 
perusahaan, menjadi demikian populer karena fungsinya sebagai strategi 
korporasi, lebih dari sekedar pengukur kinerja semata. Keunggulannya dibanding 
dengan konsep pengukuran lain adalah keterkaitan antara empat perspektif BSC 
itu sendiri. Dengan menggunakan data sekunder terkini, kajian dilakukan untuk 
menjelaskan bagaimana pengalaman korporasi menggunakan balanced Scorecard 
sehingga mampu memberikan manfaat lebih dari ukuran kinerja lainnya. Bahkan, 
BSC oleh berbagai akademisi diintegrasikan terhadap konsep lain untuk mem-
peroleh alat yang sinergi dalam pengembangan korporasi.  
3. Pengertian Visi, Misi, dan Strategi dalam Organisasi 
a. Pengertian Visi 
Crown Dirgantoro,
184
 menyatakan bahwa ‚visi adalah suatu pandang-
an yang jauh tentang perusahaan, tujuan-tujuan perusahaan dan apa yang 
harus dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut‛. Secara singkat dinyatakan, 
visi adalah pernyataan want to be dari organisasi atau perusahaan. 
Merupakan hal yang sangat bagus jika setiap orang dalam perusahaan 
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mengerti akan menjadi apa perusahaan tempat mereka bekerja di masa 
depan. Dermawan Wibisono
185
 menyatakan bahwa visi dapat dikatakan baik 
bila memiliki kriteria sebagai berikut: (1) Menyatakan cita-cita atau 
keinginan perusahaan dimasa depan; (2) Singkat, jelas, fokus dan merupakan 
standard of excellence; (3) Realistis dan sesuai dengan kompetensi 
organisasi; (4) Antraktif dan mampu menginspirasikan komitmen serta 
antusiasme; (5) Mudah diingat dan dimengerti seluruh karyawan serta 
mengesankan bagi pihak yang berkepentingan; dan  (6) Dapat ditelusuri 
tingkat pencapaiannya. 
b. Pengertian Misi 
Misi merupakan penjelasan mengenai visi yang telah ditetapkan, atau 
dengan kata lain bagaimana cara perusahaan dalam usaha pencapaian visi. 
Misi adalah suatu pernyataan tentang apa yang dilakukan oleh berbagai unit 
organisasi dan apa yang mereka harapkan untuk mencapai visi organisasi. 
Selain itu, misi juga merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan tujuan 
atau alasan eksistensi organisasi, yang memuat apa yang disediakan oleh 
perusahaan kepada masyarakat, baik berupa produk ataupun jasa‛.Crown 
Dirgantoro,
186
 menjelaskan bahwa Misi perusahaan adalah tujuan dan alasan 
mengapa perusahaan ada. Misi akan memberikan arah sekaligus batasan 
proses pencapaian tujuan. Misi merupakan bagian dari visi yang biasanya 
mencerminkan norma perilaku yang menjadi pedoman para karyawan. 
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 Menurut Crown Dirgantoro,
187
 menyatakan bahwa ada beberapa 
informasi dasar yang biasanya terdapat dalam statement misi, yaitu: (1) 
Produk dan jasa perusahaan,  (2)  Pasar, (3)  Teknologi,  (4) Objective, (5) 
Filosofi perusahaan, (6) Concern untuk pertumbuhan, keuntungan, surcvive, 
(7) Concern terhadap karyawan, dan (8) Image. 
Menurut Dermawan Wibisono,
188
 misi dapat dikatakan bagus bila 
memenuhi hal-hal berikut ini: (1)  Cukup luas untuk dapat diterapkan selama 
beberapa tahun sejak ditetapkan, (2) Cukup spesifik untuk menkomunikasi-
kan arah, (3) Fokus pada kompetensi atau kemampuan yang dimiliki per-
usahaan,  4) Bebas dari jargon dan kata-kata yang tidak bermakna. 
c. Pengertian Strategi 
Strategi perusahaan merupakan pola atau rencana yang mengintegrasikan 
tujuan utama atau kebijakan perusahaan dengan rangkaian tindakan dalam 
sebuah pernyataan yang saling mengikat. Strategi perusahaan biasanya berkaitan 
dengan prinsip-prinsip secara umum untuk mencapai misi yang dicanangkan 
perusahaan, serta bagaimana perusahaan memilih jalur spesifik untuk mencapai 
misi tersebut. Strategi adalah cara penegasan tujuan dan sasaran objektif jangka 
panjang per-usahaan, menempatkan aksi dan alokasi energi yang dibutuhkan 
dalam pencapai-an tujuan yang telah ditetapkan.  
Crown Dirgantoro,
189
 menyatakan strategi berasal dari bahasa Yunani 
yang berarti kepemimpinan dalam ketentaraan. Bila ditranslasikan definisi klasik 
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ini ke dalam kompetisi bisnis di era 1990-an bisa dikatakan bahwa strategi 
adalah hal menetapkan arah kepada ‛manajemen‛ dalam arti orang tentang 
sumber daya di dalam bisnis dan tentang bagaimana mengidentifikasikan kondisi 
yang mem-berikan keuntungan terbaik untuk membantu memenangkan 
persaingan di dalam pasar. Dengan kata lain, definisi strategi mengandung dua 
komponen yaitu tujuan jangka panjang dan keunggulan bersaing. Strategi adalah 
sebuah langkah dalam menentukan kerangka kerja dari aktivitas bisnis 
perusahaan dan memberikan pedoman untuk mengkoordinasikan aktivitas, 
sehingga perusahaan dapat me-nyesuaikan dan mempengaruhi lingkungan yang 
selalu berubah. Strategi mengata-kan dengan jelas lingkungan yang diinginkan 
oleh perusahaan dan jenis organisasi yang diinginkan oleh perusahaan dan jenis 
organisasi apa yang hendak dijalan-kan‛. 
Definisi-definisi para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa strategi adalah 
langkah-langkah suatu perusahaan dalam mencapai tujuan jangka panjang yang 
berbeda dari para pesaingnya. Karena itu, strategi sangat penting bagi perusahaan 
atau organisasi, karena: (1) Strategi perusahaan melibatkan semua pihak dalam 
organisasi, yang mencakup seluruh area dan fungsi bisnis, (2) Strategi perusahaan 
berkonsentrasi pada kelangsungan hidup perusahaan, sebagai tujuan minimal, dan 
pada menciptakan nilai tambah, sebagai tujuan maksimal, (3) Strategi 
perusahaan meliputi seluruh jangkauan dan kedalaman aktivitas organisasi, (4) 
Strategi per-usahaan mengarahkan perubahan dan mencakup hubungan antara 
perusahaan dan lingkungannya, (5) Strategi perusahaan merupakan pusat bagi 
pengembangan keunggulan kompetitf perusahaan yang berkelanjutan,  (6) 
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Pengembangan strategi perusahaan merupakan hal yang sangat krusial untuk 
memicu penjualan, ke-untungan, pangsa pasar, dan nilai saham. 
Dermawan Wibisono, menyebutkan terdapat empat elemen kunci yang 
sebaiknya terkandung dalam pernyatan strategi, yaitu: (1) Berkesinambungan 
keputusan-keputusan dalam perusahaan dapat dijaga/dipeliharasehingga hidup 
perusahaan akan langgeng, (2) Mengembangkan proses untuk menyampaikan 
strategi, bagaimana mengembangkan organisasi atau memberikan kesempatan 
pada organisasi untuk berkembang demi mencapai tujuan yang telah ditetapkan, 
(3) Menawarkan keunggulan kompetitif yang berkesinambungan melebih pesaing 
yang ada saat ini maupun yang berpotensi menjadi pesaing, dan (4) Mengeksploi-
tasi keterkaitan antara organsasi/perusahaan dan lingkungannya. Strategi harus 
mengeksploitasi berbagai keterkaitan yang ada antara organisasi dengan ling-
kungannya: pemasok, pelanggan, kompetitor, dan pemerintah.
190
 
4. Balanced Scorecard (BSC) sebagai Sistem Manajemen Terpadu 
BSC menekankan ukuran kinerja terpadu dan merupakan bagian sistem 
informasi kepada karyawan (information system for employee) pada setiap 
jenjang organisasi. Karyawan garis depan (front line employee) harus mengerti 
konsekuensi keuangan dari keputusan dan tindakan mereka, para eksekutif harus 
memahami berbagai faktor yang mendorong keberhasilan finansial jangka 
panjang. Tujuan dan ukuran dalam BSC lebih dari sekedar sekumpulan ukuran 
kinerja finansial dan non finansial, khusus semua tujuan dan ukuran ini diturun-
kan dari suatu proses atas ke bawah (top-down) yang digerakkan oleh misi dan 
                                                             
190
 Dermawan Wibisono, Manajemen Kinerja: Konsep, Desain, dan teknik Meningkatkan 
Daya Saing Perusahaan, (2006), h. 51. 
111 
strategi unit bisnis. BSC lebih dari sekedar sistem pengukuran taktis atau 
operasional Perusahaan yang inovatif menggunakan scorecard sebagai sebuah 
sistem manajemen strategis, untuk mengelola strategi jangka panjang.  
BSC memungkinkan manajer memantau dan menyesuaikan pelaksanaan 
strategi, dan jika perlu membuat perubahan-perubahan mendasar terhadap 
strategi itu sendiri. Proses pembelajaran strategis mendorong timbulnya proses 
penetapan visi dan strategi baru di mana tujuan dalam berbagai perspektif 
ditinjau ulang, di-perbaharui dan diganti agar sesuai dengan pandangan kekinian 
mengenai hasil strategis dan pendorong kinerja yang dibutuhkan untuk periode 
mendatang.
191
 
5. Perspektif Balanced Scorecard (BSC) 
Empat perspektif BSC memberi keseimbangan antara tujuan jangka 
pendek dan jangka panjang. Kaplan dan Norton berpendapat bahwa balanced 
scorecard melengkapi seperangkat ukuran finansial kinerja masa lalu dengan 
ukuran pendorong (drivers) kinerja masa depan. 192  Tujuan dan ukuran kinerja 
perusahaan dari empat perspektif: finansial, pelanggan, proses bisnis internal 
serta pembelajaran/pertumbuhan.
193
 Empat perspektif ini memberi kerangka bagi 
BSC sebagai berikut: 
a. Perspektif Keuangan (Financial Perspective)  
Mengenai balanced scorecard, financial atau keuangan tetap menjadi 
perhatian karena keuangan merupakan suatu ikhtisar dari konsekuensi 
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ekonomi yang terjadi. Pengukuran kinerja keuangan menunjukan apakah 
perencanaan, implementasi dan pelaksanaan strategi memberikan perbaikan 
mendasar. Tolak ukur yang digunakan tergantung pada posisi badan usaha 
dalam business life cycle. Menurut Kaplan dan Norton daur hidup bisnis 
dibagi dalam tiga tahapan yaitu: Growth, Sustain, dan Harvest.194 
b. Perspektif Pelanggan (Customer Perspective) 
Kinerja kedua ini dianggap penting dewasa ini mengingat semakin 
ketatnya persaingan dalam mempertahankan pelanggan lama dan merebut 
pelanggan baru. Pada masa lalu, badan usaha lebih memfokuskan pada ke-
mampuan internal tanpa kewajiban untuk mengerti apa keinginan konsumen. 
Tetapi pada saat ini, konsumen lebih banyak mempunyai pilihan sehingga 
badan usaha berlomba menawarkan produk atau jasa yang lebih sesuai 
dengan keinginan pasar. Suatu produk atau jasa dikatakan bernilai apabila 
manfaat yang diterima dari suatu produk dan jasa kinerjanya semakin men-
dekati atau bahkan melebihi dari apa yang diharapkan dan dipersepsikan 
konsumen.  
Sebelum menentukan tolak ukur kinerja pelanggan, Kaplan dan 
Norton menyarankan agar badan usaha menetapkan lebih dahulu segmen 
pasar yang akan menjadi target atau sasaran serta mengidentifikasi keingin-
an dan kebutuhan para calon pelanggan yang berada pada segmen tersebut 
sehingga tolak ukurnya dapat lebih terfokus.
195
 Ada dua kelompok pengukur-
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an dalam kinerja konsumen. Pertama adalah core measurement group 
(kelompok inti) yang terdiri atas lima tolak ukur yaitu: (1) Market Share 
yang mengukur seberapa besar proporsi segmen pasar tertentu yang di-kuasai 
oleh bidang usaha, (2) Customer acquisition yang mengukur seberapa banyak 
badan usaha berhasil menarik pelanggan yang baru, (3) Customer retention 
yang mengukur seberapa banyak badan usaha berhasil memper-tahankan 
hubungan dengan pelanggan-pelanggan baru, (4) Customer satisfaction yang 
mengukur seberapa jauh para pelanggan merasa puas terhadap layanan badan 
usaha, (5) Customer profitability yang mengukur seberapa besar keuntungan 
yang berhasil diraih oleh badan usaha dari hasil penjualan produk pada target 
pasar yang dilayani. Kedua adalah cost value proposition yang menggambar-
kan atribut dari badan usaha dalam kelompok atau jasa yang dijual untuk 
menciptakan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Atribut yang disajikan dapat 
dibedakan dalam tiga kategori, yaitu: (1) Product or service atribute yang 
menekankan pada fungsi harga dan mutu. Dalam hal ini keinginan konsumen 
berbeda-beda, ada konsumen mengutamakan fungsi produk, penyampaian 
yang tepat waktu dan harga yang murah. Di lain pihak konsumen rela mem-
bayar pada tingkat harga yang tinggi untuk ciri dan atribut dari produk yang 
dibelinya, (2) Customer relationship menyangkut perasaan pelanggan pada 
proses pembelian yang dapat dipengaruhi oleh tingkat responsibilities dan 
komitmen badan usaha terhadap pelanggan, dan (3) Image and reputation 
menggambarkan faktor-faktor intangible yang menarik seorang konsumen 
untuk berhubungan dengan badan usaha. Membangun reputasi dan image ini 
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dapat dilakukan melalui iklan dan menjaga kualitas.  
c. Perspektif Proses Internal Bisnis (Internal Business Process Perspective)  
Pengukuran yang berdasarkan pada pelanggan merupakan pengukuran 
yang penting, tetapi pengukuran tersebut harus disesuaikan kedalam peng-
ukuran yang menentukan apa yang harus dilakukan oleh badan usaha secara 
internal untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya. Pengukuran 
internal ini seharusnya berasal dari proses bisnis yang mempunyai pengaruh 
besar kepada kepuasan pelanggan. Karena itu, bagaimana juga kinerja 
kepada pelanggan yang baik berasal dari proses-proses, putusan-putusan dan 
tindakan-tindakan yang terjadi didalam seluruh organisasi. 
Saat ini ada banyak badan usaha yang berfokus pada operation 
process saja, yang bertujuan untuk menciptakan produk dan mengirimkan 
produk yang ada pada saat ini kepada pelanggan pada saat itu juga.Padahal 
apabila badan usaha ingin menarik pelanggan baru, badan usaha harus 
menciptakan produk baru. Didalam internal business proses perspective ter-
dapat tiga tahapan proses: (1) Innovation process, (2) Operation process, dan 
(3) Postale service (proses pelayanan puma jual). 
d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning & Growth Perspective) 
Tujuan dalam perspektif belajar dan pertumbuhan adalah menyedia-
kan infrastruktur untuk memungkinkan tujuan yang ambisius pada tiga per-
spektif lain tercapai. Upaya yang dapat dilakukan perusahaan adalah dengan 
melakukan investasi infrastruktur yaitu reskilling employes, meningkatkan 
kemampuan sistem informasi dan mempertahankan motivasi pekerja, serta 
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pemberian wewenang dan pengarahan organisasi dan individu. Perspektif 
belajar dan pertumbuhan ini menyediakan upaya investasi masa depan 
sehingga memungkinkan organisasi mencapai tujuan pertumbuhan keuangan 
jangka panjang. Ada tiga kategori prinsip yang perlu diperhatikan dalam 
perspektif pembelajar dan pertumbuhan yaitu: 
1) Kemampuan pekerja,  
2) Kemampuan sistem informasi, dan  
3) Motivasi, pemberdayaan dan keserasi-an individu badan usaha.  
6. Keunggulan Balanced Scorecard sebagai Alat Ukur Kinerja 
Program pengukuran kinerja dengan Balance scorecard yang bersifat 
komprehensif, koheren, seimbang dan terukur dapat bermanfaat bagi para pe-
makainya karena mengidentifikasi umpan balik (feed back) yang membantu 
manajer dalam mengidentifikasi masalah yang timbul, mengevaluasi dan mem-
bantu dalam pemecahannya sehingga dapat berguna untuk membantu operasi 
perusahaan. Pada tahap inilah langkah pengendalian strategi dilaksanakan. Hal 
tersebut sejalan dengan pendapat Atkinson at.al:
196  
"An effective performance measurement program, should help the people 
managing the process to identity problems and suggest solutions to them. 
This attribute reflects the purposeful nature of performance measurement 
in assessing operation ang providing a guide for improvement".  
 
Menurut Mulyad,
197
 balanced scorecard sebagai inti sistem manajemen 
strategi memiliki beberapa keunggulan yaitu:  
a. Memotivasi karyawan untuk berfikir dan bertindak strategi dalam membawa 
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perusahaan menuju ke masa depan, 
b. Menghasilkan perencanaan total atas bisnis yang komprehensif,  
c. Menghasilkan perencanaan total bisnis yang koheren,  
d. Menghasilkan sasaran-sasaran strategi yang terukur.  
Manajer yang menggunakan BSC tidak hanya memperhatikan pengukuran 
keuangan jangka pendek sebagai satu-satunya pengukuran kinerja, namun mem-
perhatikan beberapa aspek lain secara terpisah dan kombinasi untuk memberikan 
kesesuaian yang erat antara strategi dan pengukuran kinerja. 
7. Penilaian Kinerja PDAM menurut Pedoman BPPSPAM 
Kinerja merupakan suatu konsep strategis bagi kelangsungan hidup suatu 
organisasi yang merupakan pencapaian tujuan organisasi melalui pemamfaatan 
sumbar daya yang memiliki secara efektif, baik dilihat dari segi input, proses, 
output maupun segi outcome, maka diperlukan alat manajemen (managemen 
tool) yang dikenal saat ini adalah balanced scorecard sangat berperan sebagai 
penerjemah atau pengubah (conveter) visi dan strategi organisasi menjadi aksi, 
oleh karena itu tidak berhenti pada saat strategi selesai dibengun, tetapi harus 
memonitor proses eksekusinya. balanced scorecard yang dibangun disini muncul 
istilah strategi map (peta strategi) dengan memiliki ‚hubungan sebab-akibat‚ 
diantara berbagai sasaran dan strategi mengarah kepada: 1) fokus manajemen 
strategi, menejeman oprasional, manejemen bidang lainnya, 2) pencapaian tujuan 
komunikasi strategi, 3) penerapan untuk sektor swasta dan lebih luas sampai 
mencakup sektor publik.  
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Berkaitan penentuan kesehatan perusahan daerah air minum di Indonesia 
berdasarkan pada penilaian tingkat keberhasilan pengelolaan PDAM ini diukur 
melalui peroses penilaian terhadap kinarja yang didasarkan pada variabel kinerja 
penyelenggaraan pengembangan SPAM meliputi: aspek keuangan, operasional, 
pelayanan pelanggan dan sumber daya manusia sesuai dengan ketentuan di dalam 
pasal 59 Permen PU No.18/PRT/M/2007. Masing-masing aspek dirinci ke dalam 
beberapa variabel penilaian melalui pendekatan BSC, sesuai dengan keputusan 
ketua pendukung pengembangan sistem penyedia air minum Nomor: 002/KPST 
/K-6/IV/2010, dengan keputusan poin (1) yaitu Penilaian kinerja pelayanan 
penyelenggaraan pengembangan sistem penyediaan air minum Perusahaan 
Daerah Air Minum dilakukan dengan menggunakan pendekatan balanced 
secorecard dengan pengukuran terhadap aspek keuangan, pelayanan, oprasi dan 
sumber daya manusia. 
Jika diamati pengukuran keempat aspek akan tergambar bersifat 
pengukur-an internal perusahaan semata, membuat pihak manejemen memahami 
bahwa, kinerja perlu diukur dengan cara yang lebih holistik. Mereka harus 
melihat secara eksternal perusahaan, ada variabel lingkungan dekat perusahaan 
yang dapat mem-pengarui kelangsungan oprasional perusahaan yaitu pada 
lingkungan (alam ling-kungan) dan ketentuan maqashid syari’ah yang mengarah 
keperbaikan moral merupakan sikap pelaku pemanfaatan dalam pengelolaan alam 
(planet) dalam titik keseimbangan untuk mencapai tujuan kemaslahatan. 
Adapun prinsip-prinsip balanced scorecard yang kita pahami saat ini 
secara konvensional terdapat muatan empat perspektif sebagaimana yang di-
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ungkap oleh Kaplan dan Norton, namun dalam kesempatan ini melalui 
momentum penulisan desertasi yang kita maksud dapat mem-breakdown aspek 
tanggung jawab sosial perusahaan (Corporate Social Responsibility-CSR) dan 
aspek kebetuhan perlindungan al-Daruriyah, jika dilihat dari sisi eksternal per-
usahaan yang  memungkinkan akan mengganggu  kelangsungan hidup 
perusahaan secara kontinuitas maka dapat dinamai atau diistilakan BSC 
kontemporer dengan aspek-aspek  meliputi:
198
 
a. Perspektif Keuangan. Menggambarkan bahwa upaya meningkatkan pen-
dapatan, menurunkan biaya serta memaksimalkan shareholder value merupa-
kan hasil dari tindakan sebagaimana ditunjukkan pada lima perspektif tolok 
ukur operasional lainnya (pelanggan, proses internal, pembelajaran/pertumb 
uhan, CSR, al-Daruriyah). Ukuran kinerja finansial memberikan petunjuk 
apakah strategi perusahaan, implementasi danpelaksanaannya memberikan 
kontribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaan.Tujuan financial 
pada prinsipnya merupakan penilaian yang mencakup kemampuan Perusaha-
an Daerah Air Minum untuk menciptakan laba dan mengefisienkan kegiatan 
oprasionalnya. Aspek keuangan memiliki tiga indikator, yaitu: Rentabilitas, 
Likuiditas, dan Solvabilitas. Masing-masing memiliki pengertian yang ber-
beda seperti dijelaskan sebagai berikut: 
1) Rentabilitas. Rentabilitas merupakan ukuran kemampuan Perusahaan 
Daerah Air Minum untuk menciptakan keuntungan atau memperoleh 
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laba dan menjamin kesinambungan operasional (going concern). Ukuran 
tersebut digambarkan melalui besaran 2 (dua) indikator, yaitu: 
a) Return on Equity (ROE). Return on Equity memiliki pengertian 
sebagai suatu rasio untuk mengukur tingkat kemampuan memperoleh 
laba dari modal (ekuitas) yang ada, dengan formulasi sebagai berikut: 
                
                         (  )
               (              )(  )
 x 100% 
Laba bersih setelah pajak adalah kelebihan seluruh pendapat-
an atas seluruh beban untuk satu periode tertentu (satu tahun) setelah 
dikurangi pajak penghasilan yang disajikan dalam Laporan Laba 
Rugi. Jumlah ekuitas adalah jumlah modal ditambah cadangan atau 
aset dikurangi kewajiban. Catatan: Apabila laba bersih negatif (rugi) 
dan ekuitas negatif maka mendapat nilai 1. 
b) Rasio Operasi. Rasio operasi memiliki pengertian sebagai suatu rasio 
untuk mengukur tingkat efisiensi beban yang dikeluarkan untuk 
meng-hasilkan pendapatan. Formulasi indikator rasio operasi adalah: 
             
             (  )
                  (  )
 
Beban operasi mencakup: 
a) Beban langsung usaha seperti: beban sumber air, beban penge-lolaan 
air, dan beban transmisi dan distribusi; 
b) Beban tidak langsung usaha (beban adminsitrasi dan umum). 
Beban operasi adalah seluruh beban usaha baik beban langsung 
usaha (beban sumber air, beban pengelolaan air dan beban transmisi dan 
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distribusi) maupun beban tidak langsung usaha (beban administrasi dan 
umum). Pendapatan operasi adalah seluruh pendapatan usaha yang 
meliputi pendapatan air dan pendapatan non air. 
2) Likuiditas. Likuiditas dapat diartikan sebagai suatu ukuran untuk 
menge-tahui kemampuan Perusahaan Daerah Air Minum memenuhi ke-
wajiban jangka pendeknya atau dengan kata lain kemampuan 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) untuk memenuhi kewajiban 
atau kewajiban yang harus segera dibayar dengan harta lancar. Ukuran 
likuiditas digambarkan melalui besaran 2 (dua) indikator, yaitu: 
a) Rasio Kas. Rasio ini memiliki pengertian sebagai suatu rasio untuk 
mengukur kemampuan kas dalam rangka menjamin kewajiban jangka 
pendek. Formulasi rasio kas adalah: 
           
                      (  )
                        (  )
 
Jumlah kas adalah seluruh uang kas yang ada baik yang berada 
di kas perusahaan (tunai) maupun yang ada di bank. Setara kas adalah  
surat berharga yang memiliki yang secara seketika dapat diuangkan 
termasuk deposito, surat berharga, promes dan cek mundur (yang 
termasuk dalam aset lancar). Jumlah kewajiban lancar adalah seluruh 
kewajiban yang harus dapat dilunasi dalam satu tahun buku. 
b) Rasio Efektivitas Penagihan. Rasio ini memiliki pengertian sebagai 
ukuran dalam menakar efektivitas kegiatan penagihan atas hasil pen-
jualan air. Formulasi efektivitas penagihan adalah: 
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                              (  )
                    (  )
        
Jumlah penerimaan rekening air adalah penerimaan tunai 
(melalui kas dan/atau melalui bank) dalam satu tahun buku atas volume 
ari terjual (jumlah rekening air). Jumlah rekening air adalah seluruh 
jumlah tagihan kepada pelanggan PDAM sesuai DRD air selama satu 
tahun (DRD air terdiri atas harga air dan beban tetap). Pengertian ini 
didasarkan bahwa penjualan air PDAM (pendapatan penjualan air) 
dicatat berdasarkan jumlah air yang dikonsumsi pelanggan pada saat 
transaksi terjadi, pelanggan tidak langsung membayar. 
3) Solvabilitas. Solvabilitas diartikan sebagai suatu ukuran untuk me-
menuhi kemampuan PDAM menjamin kewajiban-kewajiban jangka 
panjang dengan asetnya. Solvabilitas juga menunjukkan kemampuan 
perusahaan untuk melunasi seluruh kewajiban yang ada dengan meng-
gunakan seluruh aset yang dimilikinya. Kondisi keuangan PDAM yang 
solvable  menjadi salah satu faktor penting dalam penentuan  kelayakan 
diberikannya pinjaman kepada PDAM terutama untuk mengembangkan 
pelayanan air minumnya. Formulasi indikator solvabilitas adalah: 
              
            (  )
                 (  )
        
Jumlah aset adalah sumber daya yang dikuasai PDAM sebagai akibat 
dari peristiwa masa lalu dan dari manfaat ekonomi di masa depan diharapkan 
akan diperoleh entitas.Jumlah kewajiban adalah jumlah kewajiban yang 
harus dibayar. 
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b. Perspektif Pelanggan 
Perspektif Pelanggan/Pelayanan lebih difokuskan pada kegiatan pada 
aspek ini secara internal  dan eksternal perusahaan dalam  penilaian kinerja 
aspek pelanggan/pelayanansecara internal perusahaan bertujuan untuk me-
miliki ukuran-ukuran yang dapat digunakan untuk melihat keberhasilan per-
usahaan dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan baru, jumlah 
pelanggan loyal serta kepuasan pelanggan, yaitu: kepuasan pelanggan, 
retensi pelanggan akuisisi pelanggan baru, profitabilitas pelanggan dan 
pangsa pasar di segmen pasar, untuk penilaian kinerja aspek pelayanan 
bertujuan untuk mengukur beberapa perspektif pelayanan yang 
menggambarkan tingkat ke-mampuan PDAM memenuhi kebutuhan 
pelanggannya. Perspektif yang men-cakup diantaranya: kualitas, kuantitas, 
kontinuitas, kepuasan pelanggan, ke-mampuan nyata pelayanan, dan 
pertumbuhan pelanggan. Berdasarkan per-spektif tersebut, maka 
disimpulkan bahwa terdapat lima indikator yang diper-kirakan dapat 
mewakili perspektif pelayanan seperti dimaksud, yaitu: 
1) Cakupan Pelayanan Teknis. Pengertian dari cakupan pelayanan teknis 
adalah suatu ukuran untuk mengetahui berapa besar presentase jumlah 
penduduk terlayani oleh PDAM dibanding dengan jumlah penduduk di 
wilayah pelayanan PDAM. Formulasi indikator cakupan pelayanan 
teknis adalah: 
                          (    )
                                    (    )
        
123 
Jumlah penduduk terlayani merupakan jumlah sambungan dikali 
rata-rata per KK (didasarkan pada data BPS).Jumlah sambungan adalah 
jumlah sambungan aktif pada akhir periode penilaian.Jumlah penduduk 
di wilayah pelayanan merupakan jumlah penduduk di wilayah pelayanan 
teknis (wilayah yang ada dalam perencanaan). 
2) Pertumbuhan Pelanggan. Indikator ini digunakan untuk mengetahui 
berapa presentase peningkatan jumlah pelanggan PDAM dalam satu 
periode (bulanan, triwulan, semester atau tahunan). Indikator ini me-
nunjukkan seberapa besar kemampuan Perusahaan Daerah Air Minum 
dalam memasarkan produknya. Selain itu, indikator ini juga dapat me-
nunjukkan kemampuan dalam berinvestasi untuk mengembangkan 
pelayanan air minumnya. Formulasi indikator pertumbuhan pelanggan 
adalah: 
                          (  )                              (  )
                              (  )
        
Jumlah pelanggan periode ini adalah jumlah pelanggan total yang 
tercatat di dalam administrasi pelayanan pada akhir periode evaluasi. 
Jumlah pelanggan periode lalu adalah jumlah pelanggan total yang ter-
catat di dalam administrasi pelayanan pada akhir periode lalu. Catatan: 
Jika cakupan layanan teknis 80% maka indikator pertumbuhan 
pelanggan diberi nilai lima dan tidak perlu ada catatan penggunaan 
sumber air alternatif. 
3) Tingkat Penyelesaian Pengaduan. Tingkat penyelesaian pengaduan me-
rupakan ukuran untuk menilai respon atau tanggapan PDAM terhadap 
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pengaduan pelangganannya.Formulasi indicator tingkat penyelesaian 
aduan adalah: 
                                          
                
        
Jumlah pengaduan yang tertangani adalah banyaknya pengaduan 
pelanggan yang tercatat dan telah diselesaikan masalahnya dalam satu 
periode evaluasi kinerja. Jumlah pengaduan adalah banyaknya pengadu-
an dari pelanggan yang tercatat selama satu periode evaluasi kinerja. 
Catatan: Jika tidak ada catatan jumlah pengaduan ataupun jumlah 
pengaduan tertangani maka diberi nilai satu. 
4) Kualitas Air Pelanggan. Kualitas air pelanggan merupakan ukuran yang 
digunakan untuk mengetahui apakah kualitas air yang didisribusikan 
oleh Perusahaan Daerah Air Minum kepada pelanggan telah memenuhi 
kualitas air minum seperti yang ditetapkan dalam Permenkes Nomor 
492/MENKES/PER/V/2010 Tentang Persyaratan Kualitas Air Minum. 
Formulasi indicator kualitas air pelanggan adalah: 
                              
                 
        
Jumlah uji yang memenuhi syarat adalah banyaknya hasil uji 
kualitas (sampel) air di titik pelanggan yang telah memenuhi syarat 
kualitas air minum menurut Permenkes Nomor: 492/MENKES/PER 
/IV/2010 tentang Persyaratan Kualitas Air Minum. Mengingat sebagian 
perancangan IPA yang dimiliki SPAM-PDAM hanya dapat mengolah 
sebagian aspek dari fisika, dan mikrobiologis saja, sementara untuk 
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aspek kimiawi dan radioaktif hampir seluruh SPAM-PDAM belum me-
lengkapinya, maka pendekatan penilaian hanya untuk parameter wajib 
yang terdiri dari dua jenis parameter yaitu: 
a) Parameter yang langsung berhubungan dengan kesehatan, yaitu: 1) 
Mikrobiologis: - E. Coli dan Total bakteri Koliform, dan 2) Kimia an-
organik: Arsen, fluoride, total Kromium, cadmium, nitrit, nitrat, 
sianida, selenium. 
b) Parameter yang tidak langsung berhubungan dengan kesehatan yaitu: 
a) Parameter fisik, seperti: bau, warna, kekeruhan, rasa dan suhu, dan 
b) Parameter kimiawi, seperti: aluminium, besi, kesadahan, klorida, 
mangan, pH, seng, sulfat, tembaga dan ammonia. 
Jumlah sampel yang diuji adalah banyaknya pengambilan sampel 
yang dilakukan menurut ketentuan Permenkes Nomor 736/MENKES/  
PER/VI/ 2010. 
5) Konsumsi Air Domestik. Konsumsi air domestik merupakan ukuran 
yang digunakan untuk menggambarkan tingkat pemakaian air oleh 
pelanggan kategori domestik (rumah tangga). Formulasi indikator 
konsumsi air domestik adalah: 
                                                                         (
  
   
)
                          (  )
 
Rata-rata jumlah air terjual untuk pelanggan domestik pada 
periode tertentu adalah banyaknya air yang dikonsumsi oleh pelanggan 
domestik selama dengan periode evaluasi. Jumlah pelanggan domestik 
adalah banyaknya pelanggan domestik yang masih aktif. Periode ter-
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tentu evaluasi dapat dilakukan untuk selama triwulan, semester dan atau 
tahunan. 
Penilaian kinerja aspek pelayanan/pelanggan secara eksternal 
per-usahaan (persepsi sebagai pelanggan diposisikan secara eksternal) 
ber-tujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
layanan PDAM dapat digunakan untuk melihat keberhasilan perusahaan 
dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan baru, jumlah pelanggan 
loyal serta kepuasan pelanggan, yaitu: yang sesuai dengan proses bisnis 
per-usahaan serta perlunya organisasi perusahaan yang efektif dan 
kondusif, dalam kaitannya dengan pengelolaan PDAM. Memperhatikan 
kepuasan pelanggan, kemampuan nyata pelayanan, dan pertumbuhan 
pelanggan, sehingga berdasarkan hal tersebut maka disimpulkan bahwa 
terdapat 5 (lima) indikator yang diperkirakan dapat mewakili perspektif 
pelayanan seperti dimaksud, yaitu: kualitas air, kontinuitas air, tarif 
air/m³, pembaca meter, dan  penanganan pengaduan. 
6) Perspektif Proses Bisnis Internal. Perspektif proses bisnis internal meng-
gambarkan kemampuan perusahaan untuk melakukan peningkatan 
secara terus menerus melalui kegiatan produksi yang lebih baik, 
distribusi yang lebih cepat, cakupan hubungan masyarakat menjadi lebih 
luas, inovasi produk menjadi lebih cepat serta tanggung jawab sosial ke 
masyarakat menjadi lebih baik, maka penilaian kinerja aspek operasional 
bertujuan untuk mengukur tingkat perspektif operasional seperti: 
efektifitas produksi dan distribusi, besarnya kehilangan air, kontinuitas 
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pelayanan air kepada pelanggan, apresiasi terhadap alat ukur transaksi 
jual beli, produk yang dijual kepada pelanggan serta tekanan air rata-rata 
kepada pelanggan. Perspektif operasional tersebut diwakili oleh 
indikator-indikator aspek operasional seperti berikut: 
a) Efisiensi Produksi (Faktor Pemanfaatan Produksi). Efisiensi produksi 
(faktor pemanfaatan produksi) merupakan indikator yang digunakan 
untuk mengukur efisiensi sistem produksi, dengan formulasi sbb: 
                    
                   (  )
                    (  )
        
Realisasi Produksi adalah volume air yang diproduksi secara riil oleh 
PDAM (Volume produksi riil). Kapasiatas terpasang adalah kapasitas 
aktual yang benar-benar tersedia dan siap digunakan untuk mem-
produksi air selam proses evaluasi. 
b) Air Tak Berekening – ATR (NRW). Air Tak Berekening – ATR 
(NRW) merupakan selisih antara air yang masuk unit distribusi 
dengan air yang berekening dalam jangka waktu selama periode 
evaluasi. Formulasi Air Tak Berekening –ATR (NRW) adalah : 
     
               (  )               (  )
               (  )
        
Distribusi air adalah banyaknya air yang disalurkan kepada 
pelanggan melalui jaringan pipa distribusi selama periode evaluasi. 
Air terjual adalah banykanya air yang terpakai oleh pelanggan dan 
tercatat dalam Ikhtisar Rekening Air (IRA) selama periode evaluasi. 
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c) Jam Operasi Layanan. Jam operasi layanan merupakan indikator 
untuk mengukur efisiensi sistem secara keseluruhan dan kaitannya 
dengan kontinuitas pelayanan. Adapun formulasi adalah : 
                                                          (    )
                                    
 
Waktu distribusi air ke pelanggan adalah pelayanan distribusi 
air yang dapat disediakan kepada pelanggan selama periode evaluasi. 
Data jam operasi disesuaikan dengan data jam operasi opname 
distribusi atau data yang tersedia di bagian distribusi. Untuk PDAM 
yang memiliki beberapa sistem pelayanan (multi system) dan jam 
operasi pelayanan berada antara masing-masing unit pelayanan maka 
perlu dilakukan perhitungan jam operasi pelayanan rata-rata melalui 
rasio bobot tertimbang. 
d) Penggantian dan (atau) Kalibrasi Meter Air Pelanggan. Penggantian 
dan (atau) kalibrasi meter air pelanggan merupakan indikator untuk 
mengukur tingkat ketelitian/akurasi meter air pelanggan. 
 
                                           (    )             (  )
                 (  )
        
Jumlah meter air yang diganti adalah banyaknya meter air 
pelanggan yang diganti dan/atau yang telah dikalibrasi selama periode 
evaluasi. Jumlah pelanggan adalah banyaknya pelanggan aktif. 
7) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan lebih memfokuskan pada kegiatan pada aspek ini secara 
internal  dan eksternal perusahaan dalam penilaian kinerja aspek sumber 
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daya manusia secara internal perusahaan bertujuan untuk mengukur 
tingkat inovasi dan pembelajaran dalam kaitannya dengan pengelolaan 
PDAM. Aspek sumber daya manusia yang dimaksud adalah: efektivitas, 
apresiasi, peningkatan pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja. 
Indikator-indikator yang mewakili aspek sumber daya manusia adalah 
sebagai berikut: 
a) Rasio Pegawai terhadap Pelanggan. Rasio ini menggambarkan 
tingkat efisiensi dan efektifitas penggunaan tenaga kerja untuk 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Semakin tinggi rasio yang 
terukur menggambarkan rendahnya efisiansi dan efektifitas tenaga 
kerja yang ada begitu pula sebaliknya. Formulasi indikator rasio 
pegawai ter-hadap pelanggan adalah : 
              
                     
  
Jumlah pegawai adalah banyaknya pegawai yang tercatat sebagai 
pegawai tetap dan honorer, sedangkan pelanggan adalah seluruh 
masyarakat yang berlangganan dengan PDAM. 
b) Rasio Diklat Pegawai. Rasio ini (pendidikan dan pelatihan) merupa-
kan indikator yang digunakan untuk mengukur kepedulian 
perusahaan dalam upaya meningkatkan efektivitas pegawai. Indikator 
ini juga menunjukkan seberapa besar tingkat kompotensi pegawai 
yang di-miliki oleh PDAM sehingga dapat memberikan dampak 
positif pada peningkatan pelayanan kepada pelanggan. Formulasi 
indikato rasio diklat pegawai adalah: 
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                                    (     )
               (     )
        
c) Rasio Beban Diklat. Rasio ini merupakan indikator yang digunakan 
untuk mengukur besaran biaya yang dikeluarkan Perusahaan Daerah 
Air Minum Kota (PDAM) Makassar dalam upaya meningkatkan 
efisiensi anggaran. Formulasi indikator rasio beban diklat pegawai 
adalah: jumlah beban diklat merupakan seluruh beban yang dikeluar-
kan oleh PDAM terkait dengan kegiatan pendidikan dan pelatihan 
pegawai (termasuk SPPD dan transportasi/akomodasi) dalam satu 
tahun buku. Formulasi indikato rasio beban diklat pegawai adalah: 
                   (   )
                     (   )
 x100% 
Jumlah beban diklat adalah seluruh beban yang dikeluarkan oleh 
PDAM terkait dengan kegiatan pendidikan dan pelatihan pegawai 
(termasuk SPPD dan transportasi/akomodasi). Jumlah beban pegawai 
adalah seluruh beban pegawai yang tercatat sebagai pegawai tetap dan 
honorer. Penilaian kinerja aspek sumber daya manusia secara eksternal 
perusahaan (persepsi sebagai karyawan/pegawai diposisikan secara 
eksternal) bertujuan untuk mengukur tingkatproduktivitas kerja yang 
sesuai dengan proses bisnis perusahaan serta perlunya organisasi per-
usahaan yang efektif dan kondusif, dalam kaitannya dengan pengelolaan 
PDAM. Aspek sumber daya manusia yang dimaksud meliputi: 
kompetensi karyawan serta mengembangkan sistem informasi dan 
teknologi. 
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8. BSC Pola Maqâshid Syarî’ah Bentuk Penilaian Kinerja Maslahah 
BSC Pola Maqâshid Syarî’ah merupakan pengembangan penilaian kinerja 
berbasis konvensional dari Kaplan dan Norton (1992). BSC pola maqâshid 
syarî’ah merupakan sistem manajemen kinerja organisasi dengan landasan konsep 
kemaslahatan. BSC pola maqâshid syarî’ah terdiri dari perspektif tanggung 
jawab sosial perusahaan (CSR) dan perspektif al-Darûriyah (hak dasar individu). 
Dalam pengertian organisasi secara umum, perspektif tanggung jawab sosial 
perusahaan tercermin dalam orientasi lingkungan sedangkan perspektif al-
Darûriyah ter-cermin dalam perlindungan agama (orientasi ibadah), perlindungan 
jiwa (orientasi bisnis internal), perlindungan akal (orientasi pembelajaran), 
perlindungan keturun-an dan perlindungan harta (orientasi harta kekayaan). 
Orientasi lingkungan menjelaskan ikatan dan hubungan antara suatu organisasi 
dengan lingkungannya dalam konsep syarî’ah akan lebih kuat ketimbang dalam 
konsep konvensional, karena konsep syarî’ah bersumber dari dasar-dasar 
religuitas. Hal ini kemudian berkembang menjadi suatu konsep tanggung jawab 
sosial perusahaan dalam konteks syarî’ah. Sejalan dengan semakin meningkatnya 
pelaksanaan CSR dalam konteks syarî’ah maka semakin meningkat pula 
keinginan untuk membuat pelaporan sosial yang bersifat syarî’ah dimana dalam 
pelaporan tersebut terdapat dua hal wajib yang harus diungkapkan kepada publik 
yaitu pengungkapan penuh (full disclosure) dan akuntabilitas sosial (social 
accountability).199 Islam memper-hatikan lingkungan sebagai salah satu faktor 
yang menentukan keberlangsungan suatu perusahaan. Islam mengajarkan etika 
                                                             
199 Soraya Fitria dan Dwi Hartanti, ‚Islam dan Tanggung Jawab Sosial: Studi 
Perbandingan Pengungkapan Berdasarkan Global Reporting Initiative indeks dan Islamic Social 
Reporting Indeks‛. Universitas Sudirman Purwokerto, SNA XII Purwokerto 2010. 
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menjaga sumber daya alam dengan tidak merusak sebagai bentuk rasa syukur 
terhadap nikmat yang telah Allah swt berikan kepada manusia, sebagaimana 
dalam QS al-A’raf/7:56 sebagai berikut: 
Dan janganlah kamu membuat kerusakan di muka bumi, sesudah (Allah) 
memperbaikinya dan berdoalah kepada-Nya dengan rasa takut (Tidak 
akan diterima) dan harapan (akan dikabulkan). Sesungguhnya rahmat 
Allah amat dekat kepada orang-orang yang berbuat baik.
200
 
 
Menjaga sumber daya alam agar tidak mengalami kerusakan akan ber-
dampak pada keberadaan perusahaan jangka panjang. Pengelolaan perusahaan 
dengan didasarkan ketakwaan kepada Allah serta senantiasa mengedepankan 
perasaan diawasi oleh Allah akan menjadikan pengelola perusahaan menjaga 
semua pemberian Allah termasuk lingkungan sekitar. Dengan menempatkan 
Allah sebagai satu-satunya pemilik mutlak menjadikan konsep Islam berbeda 
dengan konsep konvensional dimana akuntabilitas bukan hanya dipertanggung-
jawabkan kepada pemimpin atau pemegang saham saja tetapi kepada Allah swt, 
sang pemilik segala sesuatu. Salah satu kajian khusus didalam akuntansi syariah 
pada abad ini juga merumuskan sebuah teori akuntansi lingkungan. Misalnya 
konsep akuntansi syariah yang melibatkan lingkungan sebagai aspek penting. 
Perusahaan yang didirikan hendaklah memperhatikan aspek lingkungan sekitar. 
Hal tersebut bermakna bahwa pertanggungjawaban tidak hanya sebatas 
pertanggungjawaban kepada stockholder saja, tetapi juga kepada stakelolder 
termasuk lingkungan. Selain itu, Pertanggungjawaban tidak hanya di dunia saja, 
tetapi ada yang pasti di akhirat.  
                                                             
200
Departemen Agama Republik Indonesia, Al-quran Tajwid dan Terjemahnya 
Dilengkapi dengan Ashabul Nuzul dan Hadits Sahih. (Bandung: Syaamil Quran, 2010), h. 167. 
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Orientasi Ibadah bertujuan untuk memelihara agama organisasi. Agama 
Islam memiliki tiga pokok kaidah, yaitu akhlak, syariah dan aqidah. Ketiga 
pokok ini tertuang dalam rukun iman dan rukun Islam. Rukun iman dan rukun 
Islam terimplementasikan dalam interaksi organisasi dengan Allah swt, 
Pemangku ke-pentingan dan lingkungan.
201
 Ibadah yang dimaksud dalam 
orientasi ini adalah ibadah dalam arti yang luas. Ibadah adalah segala sesuatu 
yang dicintai dan di ridhai oleh Allah swt. Baik berupa ucapan maupun 
perbuatan, yang zhahir mau-pun yang batin.
202
 Hal ini berarti bahwa ibadah tidak 
hanya sebatas ritual ibadah seperti shalat, puasa, haji, dan zakat. Setiap aktivitas 
dilakukan oleh manusia selama koridor syarî’at bisa bernilai ibadah. 
Orientasi bisnis internal bertujuan agar terpeliharanya jiwa organisasi. 
Tubuh dan jiwa organisasi sebagaimana halnya tubuh dan jiwa manusia. Tubuh 
dan jiwa organisasi dituntut untuk dapat berperan secara ekonomi maupun sosial 
bagi para pemangku kepentingan. Dalam mewujudkan tujuannya, sebuah 
organisasi tidak sekedar mengejar profit tinggi, tetapi juga meraih keberkahan 
dari Allah swt.
203
Kebutuhan jiwa organisasi dapat dilakukan berbagai cara. Ibn 
‘Ashur menyatakan ‚oganisasi seharusnya memenuhi kebutuhan dasar melalui 
kegiatan mempromosikan kesejahteraan manusia, mencegah tindakan korupsi, 
menegakkan keadilan, serta menjaga stabilitas dan keharmonisan. Pemenuhan 
                                                             
201
 Achmad Firdaus. Maslahah Performa (MaP): Sistem Kinerja untuk Mewujudkan 
Organisasi Berkemaslahatan, h. 125-126. 
202
 Shalih bin Fauzan Al-Fauzan, At Tauhid Li ash-Shaff al-Awwal al-‘Ali, terj. Agus 
Hasan Bashori, Kitab Tauhid 1 (Jakarta: Darul Haq, 2012), h. 78. 
203
 Achmad Firdaus. Maslahah Performa (MaP): Sistem Kinerja untuk Mewujudkan 
Organisasi Berkemaslahatan, h. 125-126. 
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terhadap ke-butuhan iiwa organisasi menunjang keberlanjutan organisasi 
(sustainability)‛.204 
Orientasi pembelajaran bertujuan agar terpeliharanya akal. Obyek utama 
proses pembelajaran adalah modal manusia dan modal organisasi. Modal manusia 
berasal dari akal dan hati. Akal dan hati menciptakan kompetensi orientasi 
ibadah dan kompetensi pengelolaan organisasi. Kompetensi pergelolaan 
organisasi merupakan jumlah keseluruhan dari wawasan, pengetahuan, 
keterampilan, peng-alaman, dan pendidikan. Bentuk pembelajaran yang 
dilakukan oleh organisasi dapat berupa pendidikan dan latihan. Afzalurrahman
205
 
menyatakan bahwa ke-utamaan pendidikan dan latihan tercantum dalam QS al-
Baqarah/2:269 sebagai berikut 
 ْاُىلُْوأ ٓ َِّلَّإ ُر َّك ََّذي اَهَو ۗاٗرِيثَك اٗرۡيَخ َِيتُوأ َۡدَقف َتَوۡكِحۡلٱ َثُۡؤي يَهَو ُۚٓءاََشي يَه َتَوۡكِحۡلٱ ِيتُۡؤي 
 ِب ََٰبَۡلۡلأٱ٩٩٦   
Terjemahnya 
Allah menganugerahkan Al-hikmah (kefahaman yang dalam tentang Al-
Quran dan As-Sunnah) kepada siapa yang dikehendaki-Nya. dan barang 
siapa yang dianugerahi hikmah, ia benar-benar Telah dianugerahi karunia 
yang banyak. dan Hanya orang-orang yang berakallah yang dapat meng-
ambil pelajaran (dari firman Allah).
206
 
 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa pendidikan dan latihan mempunyai 
manfaat yang banyak yang berarti bahwa Al-Qur’an mengacu pada kualitas 
sebagai salah satu faktor keberhasilan suatu pekerjaan. Pentingnya pendidikan 
                                                             
204
 M. al-Tahir Ibn ‘Anshur, Maqashid al-Syariah al-Islamiyyah. Kuala Lumpur: al-
Basa’ir, 1998. 
205
 Afzalurrahman, Muhammad as A Trader, terj. Dewi Nurjulianti, dkk. Muhammad 
sebagai Seorang Pedagang, h. 242 
206
 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-quran Tajwid dan Terjemahnya 
Dilengkapi dengan Ashabul Nuzul dan Hadits Sahih. (Bandung: Syaamil Quran, 2010), h.45. 
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juga dapat dilihat dari sejarah turunnya perintah pertama yang diturunkan oleh 
Allah kepada Rasulullah untuk mempelajari dan memperoleh pengetahuan 
melalui surah al-Alaq ayat 1-5. Ayat tersebut merupakan dasar bagi semua 
manusia bahwa sebelum melakukan sesuatu maka perlu didahului dengan penge-
tahuan. Rasulullah dalam sebuah hadisnya juga memerintahkan kepada manusia 
bahwa menuntut ilmu wajib bagi setiap muslim laki-laki maurun perempuan. 
Orientasi harta bertujuan untuk menjaga terpeliharanya harta kekayaan. Agama 
Islam mengajarkan bahwa organisasi harus dapat menciptakan harta kekayaan. 
Dengannya, organisasi dapat meningkatkan sesejahteraan pemangku 
kepentingan, zakat, infak, sadaqah, wakaf, kurban, kegiatan sosial, pendidikan, 
kesejahteraan masyarakat sekitar hingga meningkatkan fungsi ekonomi dan 
sosial organisasi.
207
 
 
D. Kerangka Pikir 
 
Pengukuran kinerja dalam perusahaan pada dasarnya dapat dilakukan 
dengan alat ukur kinerja menggunakan BSC yang merupakan salah satu alat ukur 
kinerja perusahaan yang memberikan gambaran baik dari segi keuangan maupun 
non-keuangan. Peneliti ingin mengetahui bagaimana kinerja PDAM Kota 
Makassar menggunakan alat ukur BSC sebagai alat manajemen kinerja yang 
dapat membantu organisasi menerjemahkan visi, misi dan sasaran strategi 
kedalam aksi dengan memanfaatkan sekumpulan indikator finansial dan non-
finansial yang kesemuanya itu terjadi dalam suatu hubungan sebab-akibat. Untuk 
                                                             
207
 Achmad Firdaus. Maslahah Performa (MaP): Sistem Kinerja untuk Mewujudkan 
Organisasi Berkemaslahatan, h. 161-162. 
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menjawab permasalahan dalam penelitian, peneliti menggunakan penilaian 
kinerja dengan pendekatan yaitu perspektif keuangan, perspektif non-keuangan 
(perspektif pelanggan dan perspektif proses bisnis internal, perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran, perspektif CSR, dan perspektif al-Daruriyah), 
yang menggunakan ukuran modifikasi bobot indikator menurut menurut petunjuk 
penilaian kinerja BPPSAPM Nomor: 002/KPT/K-6/IV/2010 Tentang Penilaian 
Kinerja Pelayanan Penyelenggaraan Sistem Penyedia Air Minum Pada PDAM, 
diperkuat dengan Peraturan Menteri Pekerjaan Umum Nomor 18/PRT/M/2007 
Tentang penyeleng-garaan Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum. Secara 
skema, kerangka pikir dari penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:  
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual  
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BAB III 
 
METODOLOGI  PENELITIAN 
 
A. Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
 
1. Jenis Penelitian 
Kategori penelitian ini masuk dalam studi lapangan, kumpulan data 
lapangan berawal dari hasil observasi akan direlevansikan bahan penelitian sesuai 
bahan kajian. Basis line penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat 
kualitatif berupaya mendiskripsikan, menganalisis dan menginterprestasikan data 
yang telah terkumpul dalam penelitian. 
Pendekatan kualitatif memiliki kekuatan terutama terletak pada ke-
mungkinan kedalaman analisis isu kritis, karena tidak terhalang dalam 
melaksana-kan pengungkapan informasi yang sesuai, agar memelihara 
objektivitas penelitian, data yang terkumpul akan diolah sesuai dengan model 
kuantitatif dan diarahkan sesuai dengan konsep yang telah disiapkan. Langka-
langka selanjutnya adalah kontruksi tingkat kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar sebagai sebuah sumbangsi konseptual yang dapat 
dijadikan acuan dan dapat diaktualisasi-kan oleh siapapun yang berkepentingan 
untuk mengembangkan manajemen kinerja baru tidak hanya di Kota Makassar 
tetapi juga di daerah lain. 
Penelitian kualitatif ini lebih ditekankan pada proses ekplorasi 
manajemen kinerja baru balanced scorecard yang digunakan sebagai bahan acuan 
kunseptual dalam penelitian. Pengelolahan data yang diperoleh dari lapangan 
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dengan meng-korelasikan dengan berbagai bagian fungsi-fungsi manajerial untuk 
mencapai nilai-nilai kinerja, serta variabel yang mempengaruhinya secara 
eksternal diantara lain Corporate Social Responsibility (CSR) dan al-Daruriyah 
yang merangkum indikator-indikator Program Kemitraan dengan Usaha Kecil, 
Program Bina Lingkungan, Perlindungan Agama, Perlindungan Jiwa, 
Perlindungan Akal, Per-lindungan Keturunan dan perlindungan Harta yang 
diimpelementasikan dalam praktek ideal tingkat kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar sesuai dengan realisasi sosial kontemporer dan syariah, 
untuk data kuantitatif juga sangat dibutuhkan sebagai bahan acuhan dasar 
analisis antara realitas prektek kinerja dengan konsep dasar pembangunan 
manajemen kinerja. Data kuantitatif dalam penelitian ini terjalin kedalam tabel-
tabel namun uraian tersebut tetap dianalisis secara kualitatif (mix methods). 
2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Kota Makassar dengan sasaran berbagai segmen dalam bentuk manajemen 
kinerja baru yang sudah dijalankan oleh semua Perusahaan Daerah Air Minum 
yang ada di Indonesia. Adapun sasaran strategi dalam penelitian ini terdiri dari: 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses internal bisnis, 
perspektif pembelajaran/pertumbuhan, perspektif Corporate Social 
Responsibility (CSR) dan perspektif al-Daruriyah yang mempengaruhi kinerja. 
Mengingat varian penelitian kinerja dilakukan berbagai perusahaan, ideal 
sistem kinerja Perusahaan Daerah Air Minum dengan model balanced scorecard, 
untuk lebih memudahkan dalam pengumpulan data, maka data resmi tentang 
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aspek kinerja yang dimiliki Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar secara 
internal maupun data dari eksternal yaitu masyarakat pelanggan dan pada kondisi 
tertentu termasuk karyawan akan dijadikan acuan utama dalam penelitian. Dari 
data tersebut selanjutnya akan diperoses sesuai dengan kerangka empiris dan 
sasaran penelitian, untuk memverifikasi data akan di-cross check ke lapangan 
agar memudahkan pelaksanaan akan diambil beberapa sampel dari masing-
masing cabang sebagai bahan acuan yang dianggap mewakili.  
Alasan-alasan pokok menjadi pertimbangan pemilihan lokasi penelitian di 
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar: Pertama, Kota Makassar merupa-
kan pintu gerbang di Kawasan Indonesia Timur (KIT) di mana pembangunan 
infrastruktur salah satu faktor yang mendorong pertumbuhan ekonomi, relatif 
masih sangat tertinggal dibandingkan pembangunan infrastruktur pulau Jawa dan 
Sumatera. Kedua, Perusahaan Daerah Air Minum adalah salah satu andalan 
pemerintah kota sebagai penyedia air baku bersih dan sumber pendapatan asli 
daerah untuk mendorong dinamika perekonomian dan kepentingan kesejahteraan 
masyarakat, serta kemaslahatan ummat.  Secara umum air merupakan unsur yang 
sangat vital setelah udara dalam kehidupan karena tampa air kelangsungan hudup 
tidak akan dapat bertahan, 
Estimasi penelitian ini dilakukan kurang lebih empat bulan terhitung 
sejak tanggal dikeluarkannya izin penelitian Badan Penelitian dan Pengembangan 
(Balitbang) Provinsi Sulawesi Selatan. Sasaran penelitian difokuskan pada Per-
usahaan Daerah Air Minum Kota Makassar dan Masyarakat Pelanggan, Badan 
Pusat Statistik (BPS) Provinsi dan kabupaten/kota, untuk kajian lebih mendalam 
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peneliti melakukan observasi antara lain kantor Dinas Kesehatan kabupaten/kota 
tempat objek penelitian dan lingkungan cakupan pelanggan teknis sebagai 
pandangan perspektif eksternal (perspektif pelanggan).    
 
B. Pendekatan Penelitian 
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan normatif, pendekatan komparatif 
dan pendekatan fenomenologi-interpretatif. Pendekatan normative digunakan 
untuk menguraikan suatu kondisi yang seharusnya menurut pedoman ideal serta 
norma-norma tertentu. Acuan dari norma/pedoman berupa standar-standar, 
landasan hukum, serta batasan-batasan yang dikeluarkan oleh suatu instansi. 
Dalam penelitian ini norma/pedoman yang digunakan untuk menilai kinerja 
pelayanan air bersih menurut Keputusan Ketua Badan Pendukung Pengembangan 
Sistem Penyedia Air Minum (BPPSPAM) No.002/KPT/K-6/IV/2010 Tentang 
Penilaian Kinerja Pelayanan Penyelenggaraan Sistem Penyedia Air Minum Pada 
Perusahaan Daerah Air Minum dan Kepmendagri No. 47/1999. 
Pendekatan komparatif digunakan untuk membandingkan antara berbagai 
permasalahan serta keadaan di lapangan dengan menemukan karakter utama 
dalam permasalahan kinerja pelayanan air bersih di Kota Makassar. Dalam pe-
nelitian ini akan membandingkan antara penilaian kinerja berdasarkan 
BPPSPAM dan penilaian kinerja berbasis BSC pola maqashid syari’ah melalui 
data rasio dan penyebaran kuesioner baik dari karyawan mauoun pelanggan. 
Pendekatan fenomenologis-interpretatif digunakan untuk memberikan 
gambaran, penjelasan yang disertai dengan penggalian secara luas tentang 
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pengertian atau makna keadaan atau kondisi pelayanan air bersih di wilayah Kota 
Makassar. karena pada prinsipnya kajian fenomenologis-interpretatif dalam 
penelitian kualitatif merupakan ukuran-ukuran untuk memilih masalah-masalah 
dan data-data yang berkaitan satu sama lainnya.  
Menurut Orleans (1981),
212fenomenologi tidak pernah berusaha mencari 
pendapat dari informan apakah hal ini benar atau salah, akan tetapi fenomenologi 
berusaha akan mereduksi kesadaran informan dalam memahami fenomena itu. 
Begitu juga dalam memahami balance scorecard pada Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar. Tidak hanya melihat apa yang tampak dipermukaan, 
akan tetapi lebih kepada pemahaman mengenai nilai terpendam di dalam tubuh 
balanced scorecard yang berpola Maqashid Syariah dengan melihat pada 
komponen-komponen didalam tubuh balanced scorecard seperti financial, 
pelanggan, proses bisnis internal, pertumbuhan, dan keterkaitannya pula dengan 
CSR (program kemitraan, program bina lingkungan) dan al-Daruriyah. Tentulah 
sejalan dengan pendapatnya Orleans (1981) tentang fenomenologi sebelumnya, 
dalam penelitian ini peneliti juga tidak akan berusaha mencari pendapat informan 
apakah itu benar atau salah tetapi peneliti berusaha akan mereduksi kesadaran 
informan dalam memahami fenomena itu. Persepsi pada hakikatnya adalah suatu 
proses pengamatan seseorang yang berasal dari suatu kognisi secara terus 
menerus dan dipengaruhi oleh informasi baru dari lingkungannya. Selanjutnya 
dalam penelitian ini menggunakan paradigma interpretatif, paradigma 
interpretatif me-rupakan paradigma yang dilakukan dengan menginterprestasikan 
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karya seni ber-dasarkan sudut pandang pengamat, baik dari kesamaan 
pengalaman, unsurestetis, dan pengetahuan yang dimiliki oleh pengamat. 
Memahami kenyataan sosial apa adanya, kesadaran terlibat, kenyataan 
sosial dibentuk oleh kesadaran dan tindakan seseorang mencari makna dibalik 
sesuatu. Para penganut paradigma interpretatif lebih menekankan aspek 
partisipan dari pada aspek pengamat. Tetapi penganut paradigma ini tetap 
menekankan pada aspek regularitas karena adanya asumsi bahwa masyarakat 
merupakan suatu entitas yang bersatu dan teratur. Berdasarkan pendapat di atas 
maka peneliti menggunakan pendekatan interpretatif. 
 
C. Etika Penelitian 
 
Peneliti menjelaskan kepada responden bahwa responden dilindungi dari 
berbagai aspek dalam penelitian ini, yaitu : 
1. Self determination, yakni peneliti memberi kesempatan kepada responden 
untuk menentukan apakah bersedia atau tidak bersedia menjadi responden.                                                                                                      
2. Privacy, yakni peneliti meyakinkan responden bahwa data yang terkumpul     
tidak akan disebarluaskan oleh peneliti. 
3. Anonimity, yakni peneliti menjaga kerahasiaan identitas responden dengan 
memberikan kode pada setiap instrumen. 
4. Confidentiality, yakni peneliti berjanji akan merahasiakan informasi yang 
didapatkan dan data yang terkumpul hanya digunakan untuk penelitian. 
5. Protection from Discomfort, yakni peneliti mengupayakan kenyamanan 
responden tidak terganggu. 
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D. Populasi Penelitian 
 
Populasi dalam penelitian ini terdiri dari dua kelompok yaitu pegawai/ 
karyawan dan pelanggan PDAM Kota Makassar. Pegawai/karyawan yang 
menjadi populasi adalah pimpinan semua level (direktur, kepala bagian, kepala 
seksi, kepala urusan dan pegawai)  yang bertugas di PDAM Kota Makassar, 
sedangkan pelanggan yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan yang masih aktif. 
Papulasi merupakan keseluruhan dari kumpulan elemen yang memiliki 
sejumlah karakteristik umum, yang terdiri dari bidang-bidang untuk diteliti. Di-
jelaskan mulhota dalam Djumadi Tambu, papulasi adalah keseluruhan kelompok 
dari orang-orang peristiwa atau barang-barang yang diminati oleh peneliti untuk 
diteliti.
213
Dengan demikian, populasi dapat dikatakan seluruh kumpulan 
komponen-komponen yang digunakan untuk dapat membuat beberapa 
kesimpulan. 
Populasi karyawan PDAM Kota Makassar dan pelayanan operasi wilayah-
wilayah dan non wilayah terdiri dari golongan Sarjana, SMA/SMK, SMP/SD  
yang terakomodir kedalam tiga klasifikasi pimpinan yaitu: 1) Top manajer 
tergabung dalam kelompok direksi yang terdiri dari Direktur Utama, Direktur 
Umum, Direktur Teknik, Direktur Keuangan, terdiri dari 4 orang direktur; 2) 
Midel Manajer tergabung dalam kelompok kepala bagian dan kepala wilayah, 
terdiri dari 13 orang; 3) Law Manajer tergabung dalam kelompok kepala seksi 
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dan kepala urusan, terdiri dari 34. Jumlah keseluruhan pimpinan yang terlibat 
langsung pengelolaan Perusahaan Daerah Air Minum sebesar 51 orang dan di-
bantu sejumlah staf/IKJP/hanorer sebesar 922 dengan total jumlah karyawan 
termasuk direksi  berjumlah 973 orang dan papulasi pelanggan Perusahaan 
Daerah Air Mimun Kota Makassar terbagi menjadi empat wilayah pelayanan air 
baku bersih merupakan keseluruhan pelanggan yang masih aktif menjadi 
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar berjumlah 163.464 
pelanggan yang terbagi kedalam: wilayah I berjumlah 31.864 pelanggam, wilayah 
II ber-jumlah 24.859 pelanggan, wilayah III berjumlah 50.173 pelanggan, wilayah 
IV berjumlah 56.688 pelanggan. 
Berdasarkan faktor-faktor pertimbangan tersebut, maka Perusahaan 
Daerah Air Minum Kota Makassar menentukan daerah yang akan dilayani. 
Sedangkan berdasarkan karakteristik hidroliknya, daerah distribusi Kota 
Makassar dibagi menjadi dua wilayah pelayanan utama, yaitu wilayah sebelah  
utara dan wilayah  selatan  yang dibatasi oleh Jalan Jendral Sudirman. Wilayah  
pelayanan operasi dibagi menjadi 4 wilayah operasi yaitu Wilayah I, II, III dan 
IV, yang selanjutnya dibagi lagi menjadi 46 zona penyediaan air minum. 
 
E. Sampel Penelitian 
 
Sampel karyawan/pegawai adalah pegawai/karyawan aktif pada level  
pimpinan yang bekerja pada pelayanan operasi masing-masing wilayah dan non- 
wilayah di Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar. Karena populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh level pimpinan Perusahaan Daerah Air 
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Minum  Kota Makassar berjumlah 51 orang. Melihat besarnya populasi yang 
terbatas yaitu lebih kecil dari 100 sampel, maka teknik penarikan sampel sama 
dengan total populasi.
214
 Jadi sampel penelitian sebanyak 51 orang. Jumlah 
Pegawai Level Pimpinan dapat disajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 3.1 
Jumlah Pegawai Level Pimpinan PDAM Kota Makassar 
 
No Level Pimpinan
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Pimpinan 
SLP/SLA D3 S1 S2 S3 Jumlah 
1 Top Manager -  - 4 - 4 
2 Middle Manager -  11 1 1 13 
3 Lower Manager 6 1 24 3 - 34 
Total 51 
Sumber : PDAM Kota Makassar 2015    
Jumlah Pegawai Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar (PDAM) 
Pelayanan operasi (Wilayah I, II, III, IV), dan Non-Wilayah dapat disajikan pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 3.2 
Jumlah Pegawai PDAM Kota Makassar 
Pelayanan Operasi (Wilayah I, II, III, IV), dan Non-Wilayah 
 
No 
Tingkat 
Pegawai 
Pegawai/Wilayah 
I II III IV Non-Wil. Jumlah 
1 Pasca - 3 2 - 11 16 
2 Sarjana 49 45 54 54 242 444 
4 SMK/SMA 44 30 71 74 242 461 
5 SMP/SD 7 7 9 5 24 52 
Total 100 85 136 133 523 973 
Sumber : PDAM Kota Makassar 2015 
Sampel pelanggan adalah masyarakat pelanggan yang masih aktif pada 
pelayanan operasi masing-masing wilayah. Sampel diambil secara acak dari 
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Level Pimpinan PDAM Kota Makassar dalam penelitian ini dibagi menjadi tiga 
klasifikasi   
146 
 
seluruh bagian masing-masing wilayah yang ada di Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar.  
Teknik penarikan sampel untuk pelanggan dilakukan secara Stratified 
Random Sampling dikarenakan pelanggan yang menjadi populasi terbagi dalam 
strata/kelompok, sehingga populasi dari tiap kelompok memiliki peluang yang 
sama untuk memberikan data yang dibutuhkan dengan terlebih dahulu dilakukan 
pembagian secara proporsional. Dari populasi 163.454 Pelanggan Perusahaan  
Daerah Air Minum Kota Makassar, pelayanan operasi dengan rincian masing-
masing wilayah. Besarnya sampel ditentukan dengan menggunakan metode 
Slovin dengan tingkat kekeliruan pengambilan sampel yang ditolerir sebesar 15% 
dengan rumus sebagai berikut
216
 
   
 
       
…………………………………………………………(1) 
Keterangan : 
n = Besar sampel minimal kelompok pelanggan 
N = Jumlah populasi kelompok pelanggan 
e = Persentasi kelonggaran penelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel  
            (0,15) dan tingkat kepercayaan 85% (tingkat error). 
Teknik pengambilan sampel menggunakan satuan yang disebut sample 
fraction (f) untuk masing-masing sub populasi sebagai faktor pengalinya. Jumlah 
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sample fraction disesuaikan dengan jumlah stratanya. Nilai fi dihitung melalui 
perhitungan sebagai berikut : 
Besarnya sampling fraction per-stratum adalah : 
   
  
 
……………………………………………………………..(2) 
Besarnya sub-sampling fraction per-stratum adalah : 
        ………………………………………………………..(3) 
Keterangan : 
fi = sampling fraction stratum-i 
Ni = banyaknya individu yang terdapat dalam stratum unsur populasi 
N = banyaknya individu populasi seluruhnya 
n = banyaknya anggota yang dimasukkan menjadi sampel 
ni = banyaknya anggota yg dimasukkan menjadi sub sampel per-stratum. 
Berikut ini jumlah pelanggan PDAM) Kota Makassar untuk setiap 
wilayah beserta jumlah pelanggan masing-masing kelompok pelanggan. 
Tabel 3.3 
Jumlah Pelanggan PDAM Kota Makassar Pelayanan Per Wilayah 
 
No Jenis Pelanggan 
 Pelanggan/Wilayah 
I II III IV Jumlah 
1 Kelompok 1 Sosial 562 196 427 641 1.826 
2 Kelompok 2 Rumah Tangga 28.036 22.344 46.688 50.757 147.825 
3 Kelompok 3 Ins. Pemerintah 84 57 117 327 585 
4 Kelompok 4 Niaga 2.938 1.976 2.969 5.234 13.117 
5 Kelompok 5 Industri 24 55 - 13 92 
6 Kelompok 6 Khusus 4 1 3 1 9 
Total Pelanggan 31.648 24.629 50.204 56.973 163.454 
Sumber : PDAM Kota Makassar 2015 
 
1. Pelayanan Operasi Wilayah I 
Sampel kelompok operasi wilayah I yaitu pelanggan Perusahaan Daerah 
Air Minum Kota Makassar dan wilayah pelayanan I Perusahaan Daerah Air 
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Minum Kota Makassar, Jln. Andalas no. 105 (melayani dalam zona 1, 2, 11, 12, 
17, dan 24) termasuk kedalam wilayah  kekuasaan hukum kecamatan Tallo, 
Wajo, Ujung Tanah, Bontoala dan Panakukang. Populasi pelanggan operasi 
wilayah I Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar  dengan pelanggan 
berjumlah 31.648 pelanggan yang terdiri dari lima kelompok pelanggan yaitu: 
kelompok sosial, kelompok rumah tangga, kelompok Instansi pemerintah, 
kelompok niaga, dan kelompok industri. 
Teknik pengambilan sampel dilakukan secara Stratified Random 
Sampling dikarenakan pelanggan yang menjadi populasi terbagi dalam 
strata/kelompok, untuk kemudian digunakan teknik Simple Random Sampling, 
sehingga populasi dari tiap kelompok memiliki peluang yang sama untuk 
memberikan data yang dibutuhkan dengan terlebih dahulu dilakukan pembagian 
secara proporsional disesuaikan rumus: 
  
 
     
  
  
       
                
 = 44 Responden 
Teknik pengambilan sampel menggunakan satuan yang disebut sample 
fraction (f) untuk masing-masing sub populasi sebagai faktor pengalinya. Jumlah 
sample fraction disesuaikan dengan jumlah stratanya. Berdasarkan strata unsur 
pada masing-masing sub-populasi, maka penentuan jumlah dan unsur sampel 
penelitian adalah dengan rincian sebagai berikut: 
a. Kelompok Pelanggan 1 : 
fi  =
  
 
=  
   
      
=  0,02 
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ni =  fi × n=  0,02 ×  44  =  1 responden 
b. Kelompok Pelanggan 2 : 
fi  =
  
 
=  
      
      
=   0,89 
ni =  fi × n=  0,93 ×  44  =  39 responden 
c. Kelompok Pelanggan 3 : 
fi  =
  
 
=  
  
      
  =    0,002 
ni =  fi × n=  0,002 ×  44    =  0 responden 
d. Kelompok Pelanggan 4 : 
fi  =
  
 
=   
     
      
=  0,09 
ni =  fi × n   =  0,09 ×  44 = 4 responden 
e. Kelompok Pelanggan 5 : 
fi  =
  
 
=
  
      
=   0,0007 
ni =  fi × n   =  0,0007 × 44  =  0 responden 
f. Kelompok Pelanggan 6 : 
fi  =
  
 
=
 
      
=   0,0001 
ni =  fi × n   =  0,0001 × 44  =  0 responden 
Dengan demikian keseluruhan jumlah sampel pelanggan total berjumlah 
100 responden. 
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Tabel 3.4 
Sampel Penelitian Kelompok Pelanggan Wilayah I PDAM Kota Makassar 
 
No Sub-Populasi Jumlah Responden 
1 Kelompok 1                                                  1 
2 Kelompok 2                                                39 
3 Kelompok 3 0 
4 Kelompok 4 4 
5 Kelompok 5 0 
6 Kelompok 6 0 
Jumlah 44 
Sumber : Peneliti, 2015  
2. Pelayanan operasi Wilayah II 
Sampel kelompok operasi wilayah II yaitu pelanggan Perusahaan Daerah 
Air Minum Kota Makassar dan wilayah pelayanan II, Jln. Tamalanrea  Raya 
Ruko Blok M. No. 26 Perumahan Bumi Tamalanrea Permai,  melayani dalam 
zona 29, 30, 31, 32, 33, 36, 37, 38, 39, 40, 41, dan 42.Termasuk kedalam wilayah 
ke-kuasaan hukum kecamatan Tamalandrea dan Kecamatan Biringkanaya. 
Populasi pelanggan operasi wilayah II dengan pelanggan berjumlah 24.629 
pelanggan yang terdiri dari lima kelompok pelanggan yaitu: kelompok sosial, 
kelompok rumah tangga/pemerintah, kelompok niaga, kelompok industri, dan 
kelompok pelabuhan /TNI dan Polri (lihat tabel 3.3). 
Teknik pengambilan sampel dilakukan secara Stratified Random 
Sampling dikarenakan pelanggan yang menjadi populasi terbagi dalam 
strata/kelompok, untuk kemudian digunakan teknik Simple Random Sampling, 
sehingga populasi dari tiap kelompok memiliki peluang yang sama untuk 
memberikan data yang dibutuhkan dengan terlebih dahulu dilakukan pembagian 
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secara proporsional. Dengan menggunakan rumus pada persamaan (1) sehingga 
perhitungan peng-ambilan sampel adalah sebagai berikut : 
  
      
                
   44 responden 
Teknik pengambilan sampel menggunakan satuan yang disebut sample 
fraction (f) untuk masing-masing sub populasi sebagai faktor pengalinya. Jumlah 
sample fraction disesuaikan dengan jumlah stratanya. Nilai fi dihitung melalui 
perhitungan pada persamaan (2) dan (3). Berdasarkan strata unsur pada masing-
masing sub-populasi, maka penentuan jumlah dan unsur sampel penelitian adalah 
dengan rincian sebagai berikut : 
a. Kelompok Pelanggan II : 
fi  =
  
 
=  
   
      
=  0,008 
ni =  fi × n=  0,008 ×  44  =  0 responden 
b. Kelompok Pelanggan 2 : 
fi  =
  
 
=  
      
      
=  0,91 
ni =  fi × n=  0,93 ×  44  =  40 responden 
c. Kelompok Pelanggan 3 : 
fi  =
  
 
=  
  
      
  =  0,002 
ni =  fi × n=  0,002 ×  44  =  0 responden 
d. Kelompok Pelanggan 4 : 
fi  =
  
 
=   
     
      
=  0,08 
ni =  fi × n   =  0,08 ×  44 = 4 responden 
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e. Kelompok Pelanggan 5 : 
fi  =
  
 
 =    
      
=   0,002 
ni =  fi × n   =  0,002 ×  44  =  0 responden 
f. Kelompok Pelanggan 6 : 
fi  =
  
 
 =   
      
=   0,0004 
ni =  fi × n   =  0,0004 × 44  =  0 responden 
Dengan demikian keseluruhan jumlah total sampel pelanggan adalah: 
 Tabel 3.5   
Sampel Penelitian Kelompok Pelanggan Wilayah II PDAM Kota Makassar 
No Sub Populasi Jumlah Responden 
1 Kelompok 1                                                  0 
2 Kelompok 2                                                40 
3 Kelompok 3 0 
4 Kelompok 4 4 
5 Kelompok 5 0 
6 Kelompok 6 0 
Jumlah 44 
Sumber : Peneliti, 2015 
3. Pelayanan Operasi Wilayah III 
Sampel kelompok operasi wilayah III yaitu pelanggan Perusahaan Daerah 
Air Minum Kota Makassar dan wilayah pelayanan III, Jln. Prof. DR. H. 
Abdurrahman Basalamah. No. 3,  melayani dalam zona 18, 19, 20, 22, 23, 25, 26, 
27, 28, 34, 35, dan 43. Termasuk kedalam wilayah  kekuasaan hukum kecamatan 
Manggala, Panakukang dan Rappocini. Populasi pelanggan operasi wilaya III 
dengan pelanggan berjumlah 50.173  pelanggan yang terdiri dari lima kelompok 
pelanggan yaitu: kelompok sosial, kelompok rumah tangga, kelompok instansi 
pemerintah, kelompok niaga, dan kelompok industri. 
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Teknik pengambilan sampel dilakukan secara Stratified Random 
Sampling dikarenakan pelanggan yang menjadi populasi terbagi dalam 
strata/kelompok, untuk kemudian digunakan teknik Simple Random Sampling, 
sehingga populasi dari tiap kelompok memiliki peluang yang sama untuk 
memberikan data yang dibutuhkan dengan terlebih dahulu dilakukan pembagian 
secara proporsional. Dengan menggunakan rumus pada persamaan (1), sehingga 
perhitungan peng-ambilan sampel adalah sebagai berikut : 
  
      
                
 = 45 responden 
Teknik pengambilan sampel menggunakan satuan yang disebut sample 
fraction (f) untuk masing-masing sub populasi sebagai faktor pengalinya. Jumlah 
sample fraction disesuaikan dengan jumlah stratanya. Nilai fi dihitung melalui 
perhitungan pada persamaan (2) dan (3). Berdasarkan strata unsur pada masing-
masing sub-populasi, maka penentuan jumlah dan unsur sampel penelitian adalah 
dengan rincian sebagai berikut : 
a. Kelompok Pelanggan 1 : 
fi  =
  
 
=  
   
      
 =  0,008 
ni =  fi × n=  0,008 × 45  =  0 responden 
b. Kelompok Pelanggan 2 : 
fi  =
  
 
=  
      
      
=   0,93 
ni =  fi × n=  0,93 × 45 =  42 responden 
c. Kelompok Pelanggan 3 : 
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fi  =
  
 
=  
   
      
=  0,002 
ni =  fi × n =  0,002 ×  45  =  0 responden 
d. Kelompok Pelanggan 4 : 
fi  =
  
 
=   
     
      
=  0,06 
ni =  fi × n  =  0,06 ×  45 = 3 responden 
e. Kelompok Pelanggan 5 : 
fi  =
  
 
=  
 
      
=  0 
ni =  fi × n  =  0 ×  45 = 0 responden 
f. Kelompok Pelanggan 6 : 
fi  =
  
 
=  
 
      
 = 0,00005 
ni =  fi × n  =  0,00005 × 45 =  0 responden 
Dengan demikian keseluruhan jumlah sampel pelanggan total berjumlah 
100 responden. 
 
Tabel 3.6 
Sampel Penelitian Kelompok Pelanggan Wilayah III PDAM Kota Makassar 
 
No Sub Populasi Jumlah Responden 
1 Kelompok 1                                                  0 
2 Kelompok 2                                                42 
3 Kelompok 3 0 
4 Kelompok 4 3 
5 Kelompok 5 0 
6 Kelompok 6 0 
Jumlah 45 
Sumber : Peneliti, 2015 
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4. Pelayanan operasi Wilayah IV 
Sampel kelompok operasi wilayah IV yaitu pelanggan Perusahaan Daerah 
Air Minum Kota Makassar dan wilayah pelayanan IV, Jln. DR. Ratulangi. No. 3,  
melayani dalam zona 3, 4, 5,  6, 7,  8,9,  10,  13, 14, 15, 16, dan 21. Termasuk 
kedalam wilayah kekuasaan hukum kecamatan Tamalate, Mamajang, Mariso, 
Ujung Pandang, Makassar, Rappocini, Bontoala, dan Panakukang. Populasi 
pelanggan operasi wilayah IV dengan pelanggan berjumlah 56.973 pelanggan 
yang terdiri dari lima kelompok pelanggan yaitu: kelompok sosial, kelompok 
rumah tangga, kelompok pemerintah, kelompok niaga, dan kelompok industri. 
Teknik pengambilan sampel dilakukan secara Stratified Random 
Sampling dikarenakan pelanggan yang menjadi populasi terbagi dalam 
strata/kelompok, untuk kemudian digunakan teknik Simple Random Sampling, 
sehingga populasi dari tiap kelompok memiliki peluang yang sama untuk 
memberikan data yang dibutuhkan dengan terlebih dahulu dilakukan pembagian 
secara proporsional. Dengan menggunakan rumus pada persamaan (1) sehingga 
perhitungan peng-ambilan sampel adalah sebagai berikut : 
  
      
                
 = 45 responden 
Teknik pengambilan sampel menggunakan satuan yang disebut sample 
fraction (f) untuk masing-masing sub populasi sebagai faktor pengalinya. Jumlah 
sample fraction disesuaikan dengan jumlah stratanya. Nilai fi dihitung melalui 
perhitungan pada persamaan (2) dan (3). Berdasarkan strata unsur pada masing-
masing sub-populasi, maka penentuan jumlah dan unsur sampel penelitian adalah 
dengan rincian sebagai berikut : 
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a. Kelompok Pelanggan 1 : 
fi  =
  
 
=  
   
      
=  0,011 
ni =  fi × n=  0,014 ×  45  =  0 responden 
b. Kelompok Pelanggan 2 :  
fi  =
  
 
=  
      
      
=   0,9 
ni =  fi × n=  0,9 ×  45  =  41  responden 
c. Kelompok Pelanggan 3 : 
fi  =
  
 
=  
   
      
  =    0,005 
ni =  fi × n=  0,005 ×  45    =  0 responden 
d. Kelompok Pelanggan 4 :  
fi  =
  
 
=   
     
      
=  0,09 
ni =  fi × n   =  0,09 ×  45 = 4 responden 
e. Kelompok Pelanggan 5 : 
fi  =
  
 
=  
  
      
=   0,0002 
ni =  fi × n   =  0,0002 ×  45  =  0 responden 
f. Kelompok Pelanggan 6 : 
fi  =
  
 
=  
 
      
=   0,00001 
ni =  fi × n   =  0,00001 ×  45  =  0 responden 
Dengan demikian keseluruhan jumlah sampel pelanggan total berjumlah 
100 responden. 
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Tabel 3.7 
Sampel Penelitian Kelompok Pelanggan Wilayah IV PDAM Kota Makassar 
 
No Sub Populasi Jumlah Responden 
1 Kelompok 1                                                  0 
2 Kelompok 2                                                41 
3 Kelompok 3 0 
4 Kelompok 4 4 
5 Kelompok 5 0 
6 Kelompok 6 0 
Jumlah 45 
Sumber : Olah data peneliti, 2015 
Akumulasi sampel untuk 6 (enam) kelompok pelanggan yang tersebar di 4 
(empat) wilayah pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 3.8 
Akumulasi Sebaran Sampel 6 Kelompok Pelanggan di 4 Wilayah  
Pelayanan PDAM Kota Makassar 
 
No Kelompok Pelanggan 
Wilayah Layanan 
Jumlah 
I II III IV 
1 Sosial 1 0 0 0 1 
2 Rumah Tangga 39 40 42 41 162 
3 Ins. Pemerintah 0 0 0 0 0 
4 Niaga 4 4 3 4 15 
5 Industri 0 0 0 0 0 
6 Khusus 0 0 0 0 0 
Jumlah 44 44 45 45 178 
Sumber: Peneliti, 2015 
 
F. Sumber Data Penelitian 
 
Penelitian ini menggunakan dua sumber data, yaitu: 
1. Data Primer, yaitu diperoleh melalui pengumpulan data dengan membagi 
daftar pertanyaan kepada responden yang berhubungan dengan variabel yang 
akan diteliti, untuk diisi dengan jawaban yang sesuai dengan pendapatan 
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responden, serta mengadakan wawancara langsung (direct interview) secara 
tersetruktur dengan pehak-pihak yang dianggap dapat memberikan keterang-
an yang perlu untuk melengkapi data yang diperoleh.  
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh melalui organisasi Perusahaan 
Daerah Air Minum berupa profil perusahaan, serta penelitian kepustakaan, 
literature-literatur, jurnal, artikel, majalah, dan bacaan yang terkait dengan 
pokok bahasan penulisan terutama Laporan Statistik (BPS) dan Laporan 
Keuangan yang dikeluarkan hasil audit Perusahaan Daerah Air Minum kota 
Makassar. 
 
G. Prosedur dan Teknik Pengumpulan Data Penelitian 
 
Dalam proses pengumpulan data dimaksud untuk memproleh data yang 
relevan dan akurat dengan masalah yang dibahasa, disesuaikan dengan penelitian 
yang akan dilakukan yaitu penelitian lapangan yang tidak lepas dari pengamatan 
lapangan melalui beberapa model : 
1. Observasi langsung (direct abservation). 
Observasi langsung (direct abservation) dilakukan dengan terjun langsung 
di lapangan secara sengaja dan sistematis fenomena sosial yang berkaitan dengan 
objek penelitian. Observasi langsung dalam penilitian ini adalah dengan meng-
amati dan mendata secara langsung berbagai bentuk variabel kinerja pada Per-
usahaan Daerah Air Minum Kota Makasar.  
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2. Wawancara (depth interview) 
Wawancara yaitu melalui komunikasi verbal dengan tujuan memproleh 
informasi yang dikaitkan dengan penelitian. Dilakukan secara mendalam (depth 
interview) dilakukan secara seksama kapada informan pangkal yang dapat mem-
berikan berbagai informasi tentang aktifitas pengawas. Informan ini adalah, 
Direksi, Karyawan (Pengawas, Kepala Seksi, Kepala Urusan, Kepala Bagian dan 
Staf) serta Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makasar.  
3. Dokumentasi 
Dokumentasi, yaitu sebagai sarana untuk mendapatkan data primer 
dengan menginfentarisir berbagai materi yang ada di lapangan sesuai dengan 
kebutuhan penelitian. Data tersebut dapat diperoleh melalui berbagai sumber, 
baik melalui laporan keuangan, produksi, hubungan pelanggan, dan lain-lain di 
lingkungan,  Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar yang selanjutnya 
dikonfirmasikan secara langsung dengan objek penelitian di lapangan. Adapun 
data refrensif dapat diperoleh melalui penelusuran berbagai buku, jurnal, maupun 
di dunia maya yang dapat dijadikan rujukan dalam menunjang penelitian. Dalam 
hal ini istrumen utama adalah penelitian sendiri sebagai penentu arah ke mana 
penelitian akan difokuskan. 
4. Kuesioner 
Angket (kuesioner) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan memberi seperangkat pernyataan atau pertanyaan dengan cara tertulis 
kepada responden, pernyataan atau pertanyaan dalam angket/kuesioner perlu 
dibuat bervariasi antara pernyataan positif dan pernyataan negatif. Angket yang 
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telah disusun sedimikian rupa kemudian dibagikan kepada responden, bila 
lingkup penelitian tidak terlalu luas maka angket atau kuesioner dapat diantar 
kepada responden. Dengan adanya kontak langsung kepada peneliti dengan 
responden akan menciptakan suasana yang cukup baik, dengan demikian 
responden dengan sukarela akan memberikan data sebaik mungkin, angket ini 
digunakan untuk mengumpulkan data tentang kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar. 
            Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dari data perimer dan data 
sekunder yang diperoleh dengan cara: 
1. Studi Lapangan 
Studi lapangan dilakukan dengan maksud agar didapatkan data primer 
sebagai data empiris yang berhubungan dengan variabel penelitian, yang dilaku-
kan  dengan cara penyebaran angket berupa kuisioner dengan jawaban bersifat 
tertutup, artinya responden tinggal memilih jawaban yang telah disediakan. 
Angket digunakan dengan menggunakan skala sikap, yakni skala Likert. Dalam 
skala Likert ini, setiap pertanyaan berisi lima alternatif  jawabandengan gradasi 
dari positif sampai dengan negatif. 
2. Studi Pustaka  
Studi Pustaka dilakukan dengan bertujuan untuk memperoleh data 
sekunder, yang bersumber dari artikel, jurnal, laporan-laporan perusahaan 
lainnya, leteratur dari dinas/istansi terkait seperti Perusahaan Daerah Air Minum 
Kota/ Kabupaten, Bapeda, BPKP provinsi, BPPSPAM provinsi, BPN, BPS, 
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Dinas Tata Kota, Dinas Kependudukan, dan dinas Kesehatan yang berkaitan 
dengan peneliti-an ini. 
 
H. Teknik Analisis Data 
 
Proses analisis data dengan Interpretative Phenomenological Analysis 
sebagaimana ditulis oleh Smith (2009).
217
Tahap-tahap Interpretative 
Phenomeno-logical Analysis yang dilaksanakan sebagai berikut: 1) Reading and 
reading; 2) Initial noting; 3) Developing Emergent themes; 4) Searching for 
connections across emergent themes; 5) Moving the next cases; and 6) Looking 
for patterns across cases. Tahapan awal dalam penelitian ini yaitu: Metode 
kualitatif merupa-kan menjelaskan atau mendiskripsikan dari hasil analisis data 
yang diperoleh dari latar belakang  perkembangan perusahaan dan Metode 
kuantitatif diposisikan pada penggunaan teknik pengumpulan data (bukan 
metodonya), seperti penggunaan triangulasi (penerapan tiga sisi) dalam 
penelitian kualitatif.
218
Untuk menjawab permasalahanakan melakukan permulasi:  
1. Analisis pengukuran kinerja berdasarkan Keputusan Ketua Badan Pendukung 
Pengembangan Sistem Penydiaan Air Minum No:002/KPTS/K-6/IV/2010. 
Tentang Penilaian Kinerja Pelayanan Penyelenggaraan Pengembangan 
Sistem Penyediaan Air Minum Pada PDAM, salah satu penggunaannya 
dengan pendekatan balanced scorecard seperti pengukuran terhadap apek 
                                                             
217
Mami Hajaroh, Paradigma, pendekatan dan metode penelitian fenomenologi, (Jakarta: 
Januari-februari, 2010), h. 79. 
218
Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D. (Bandung: Alfabeta, 
2014), h. 27. 
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keuangan (internal), aspek pelanggan (internal dan eksternal), operasi 
(internal),  dan sumber daya manusia (internal dan eksternal). 
2. Analisis pengukuran kinerja berdasarkan Peraturan Menteri Negara Badan 
Usaha Milik Negar Nomor Per-05/MBU/2007. Tentang Program Ke-mitraan 
Badan Usaha Milik Negara dengan Usaha Kecil dan Program Bina 
Lingkung-an, includ dengan pendekatan Tanggung Jawab Sosial Perusahaan 
(CSR). 
Ada sesuatu hal yang perlu diformulasikan dari variabel tanggung jawab 
sosial perusahaan (CSR) seperti indikator pelanggan untuk melihat tanggapan 
masyarakat pelanggan PDAM (secara eksternal), aspek indikator sumber daya 
manusia terhadap pandangan karyawan (secara eksternal), serta al-Darûriyah 
termasuk dalam variabel CSR (secara eksternal).  
Penyempurnaan analisis ini terbagi kedalam dua pandangan pengukuran 
persepsi istrumen internal (rasio keuangan, rasio pelanggan, rasio internal proses 
bisnis, rasio SDM) dan persepsi istrumen eksternal (program kemitraan, bina 
lingkungan, al-Darûriyah, pendang-an pelanggan, dan pandangan sumber daya 
manusia), terlebih dahulu mem-brick-down kerincian pendekatan analisis 
indikator kinerja internal. Indikator kinerja perspektif keuangan dan non-keungan 
yang menjadi standar pengukuran dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel-
Tabel berikut:  
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x 100% 
Tabel 3.9 
Indikator Kinerja Perspektif Keuangan dan Non-Keuangan 
 
No Indikator Standar Nilai 
1 2 3 4 
Indikator Kinerja Perspektif Keuangan  
1 
 
 
 
Rentabilitas : 
a. Return on equity (ROE) 
 
      Laba Bersih Setelah Pajak (Rp.) 
      Jumlah ekuitas (modal + cadangan) (Rp.)  
        ≥ 10 (%) 
7  - 10 (%) 
3  - 7 (%) 
0  - 3 (%) 
≤ 0 (%) 
    5 
4 
3 
2 
1 
 
 
b. Rasio Operasi 
 
           Beban Operasi (Rp.) 
       Pendapatan Operasi (Rp.)  
           ≤ 0,5 
0,5 – 0,65 
0,65 – 0,85 
0,85 – 1,0 
>1,0   
    5 
4 
3 
2 
1 
2 
 
 
 
 
Likuiditas 
a. Rasio Kas 
       Jumlah Kas + Setara Kas (Rp.) 
      Jumlah Kewajiban Lancar (Rp.)  
       ≥100 (%) 
80  – < 100 (%) 
60  -  < 80 (%) 
40  -  < 60 (%) 
< 40 (%) 
    5 
4 
3 
2 
1 
b. Efektifitas  
 
   Jumlah Penagihan Rekening Air (RP)  
          Jumlah Rekening Air (Rp.) 
        ≥90 (%) 
85  – < 90 (%) 
80  -  < 85 (%) 
75  -  < 80 (%) 
< 75 (%) 
     5 
4 
3 
2 
1 
3 Solvabilitas 
 
       Jumlah Aset (Rp.) 
    Jumlah Kewajiban (Rp.)  
     ≥200 (%) 
170  – < 200 (%) 
135  -  < 170 (%) 
100  -  < 135 (%) 
< 100 (%) 
    5 
4 
3 
2 
1 
Indikator Kinerja Perspektif Pelayanan Pelanggan (Internal) 
1 Cakupan Pelayanan Teknis 
 
Jlh Penduduk Yg Terlayani ( Jiwa)  
Jlh Penduduk diWilayah Pelayanan 
 
 
 
≥ 80 (%) 
60 - 80 (%) 
40 - 60 (%) 
20 - 40 (%) 
< 20 (%) 
 
5 
4 
3 
2 
1 
2 Pertumbuhan Pelanggan (% per tahun) 
 
Jlh pelanggan periode ini - Jlh pelanggan periode lalu  x 
100% 
       Jlh pelanggan periode lalu (SR) 
≥ 10 (%) 
8  -10 (%) 
6  -8 (%) 
4  -6 (%) 
< 4 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
3 Tingkat Penyelesaian Pengaduan 
 
Jumlah pengaduan pelanggan yang 
Tertangani x 100% 
                     Jumlah pengaduan 
≥ 80 (%) 
60  - 80 (%) 
40  - 60 (%) 
20  - 40 (%) 
< 20 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
x 100% 
X 100 
% 
X 100 
% 
x 100% 
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4 Tingkat Penyelesaian Pengaduan 
 
 Jumlah uji yang memenuhi syarat 
              Jumlah yang diuji 
≥ 80 (%) 
60  -80 (%) 
40  - 60 (%) 
20  - 40 (%) 
< 20 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
5 Konsumsi air domestik (solvabilitas) 
 
Rata² jlh air terjual utk pelanggan pada 
periode tertentu (m
3
/bln) 
Jumlah pelanggan domestik (SR) 
≥ 30 (m3/bln) 
25  - 30 (m
3
/bln) 
20  - 25 (m
3
/bln) 
15  - 20 (m
3
/bln) 
< 15 (m
3
/bln) 
5 
4 
3 
2 
1 
1 
 
Rasio Jumlah Pegawai / 100 Pelanggan  
 
 
 
Jumlah Pegawai 
(Jumlah Pelanggan / 1.000) 
Kota 
≤ 6 (org) 
6 – 8 (org) 
8 – 10 (org) 
10 – 12 (org) 
≥ 12 (org) 
Kabupaten 
≤ 8 (org) 
8 – 10 (org) 
10 – 12 (org) 
12 – 14 (org) 
≥ 14 (org) 
5 
4 
3 
2 
1 
 
 
5 
4 
3 
2 
1 
Indikator Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 
1 Efisiensi Produksi (Faktor Pemanfaatan Produksi) 
 
     Realisasi Produksi (m
3
) 
    Kapasitas Terpasang (m
3
)                                            
≥ 90 (%) 
80 - 90 (%) 
70 - 80 (%) 
60 - 70 (%) 
<60 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
2 Air Tak Berekening – ATR (NRW) 
 
Distribusi air (m
3
) – Air terjual (m3) 
              Distribusi air (m
3
) 
≥ 25 (%) 
25 - 30 (%) 
30 - 35 (%) 
35 - 40 (%) 
< 40 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
3 Jam Operasi Layanan 
 
Waktu distribusi air ke pelanggan selama periode 
evaluasi (hari) 
                    Periode evaluasi (hari) 
21 - 24 (jam) 
18 - 21 (jam) 
16 - 18 (jam) 
12 -16 (jam) 
< 12 (jam) 
5 
4 
3 
2 
1 
4 Tekanan Air pada Sambungan Pelanggan 
 
Jumlah pelanggan terlayani dengan tekanan 
0,7 bar (SR) x 100% 
                  Jumlah pelanggan (SR) 
≥ 80 (%) 
60 - 80 (%) 
40 - 60 (%) 
20 - 40 (%) 
<20 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
5 Penggantian / Kalibrasi Meter Air Pelanggan 
 
Jumlah meter air pelanggan yg diganti dan atau 
dikalibrasi (SR) x 100% 
                   Jumlah pelanggan (SR) 
≥ 20 (%) 
15 - 20 (%) 
10 - 15 (%) 
5 -  10 (%) 
<5 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
Indikator Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran (SDM) (Internal) 
x 100% 
x 100% 
x 100% 
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2 Rasio Diklat Pegawai 
 
Jlh Pegawai yg Mengikuti Diklat (org) 
             Jumlah Pegawai (orang) 
≤ 80 (%) 
60 – < 80 (%) 
40 – < 60 (%) 
20 – <  40 (%) 
< 20 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
3 Beban Diklat Terhadap Beban Pegawai 
 
          Jumlah beban Diklat (Rp.) 
         Jumlah beban Pegawai (Rp.) 
≥ 10 (%) 
7,5 - < 10 (%) 
5 - < 7,5 (%) 
2,5 - < 5(%) 
< 2,5 (%) 
5 
4 
3 
2 
1 
Sumber: BPPSPAM, 2015 
Indikator kinerja internal maupun eksternal yang diperoleh dari penyebar-
an kuesioner dari persepsi masyarakat pelanggan, di rangkai dalam lima indikator 
meliputi: kualitas air distribusi, kontinuitas air, tarif air, penanganan pengaduan, 
pencatatan meteran. Perspektif karyawan/pegawai, di rangkai dalam Sembilan 
indikator, meliputi: informasi dan teknologi (profil akses terhadap teknologi 
informatika dan internet, minat dan sikap terhadap pengguna teknologi infor-
matika, penguasaan aplikasi/piranti lunak, pengetahuan padalogis dan teknologi, 
Kompetensi teknologi digital) dan kompetensi (peran dan kerja sama karyawan, 
pengakuan dan penghargaan, kondisi kerja, tingkat keterlibatan karyawan). 
Indikator kinerja perspektif pelanggan (eksternal) yang menjadi standar 
pengukuran dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel berikut: 
Tabel 3.10 
Indikator Kinerja Perspektif Pelanggan (Eksternal) 
 
No Indikator Standar Nilai 
1 2 3 4 
1 Kualitas Air Distribusi • Sangat Terpenuhi 
• Terpenuhi 
• Sedikit Terpenuhi 
• Tidak Terpenuhi 
4 
3 
2 
1 
2 Kontinuitas Air • Mengalir 24 Jam 
• Tidak Mengalir 24 jam 
2 
1 
x 100% 
x 100% 
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3 Tarif Air • Puas dan Terjangkau 
• Tidak Puas dan Tidak Terjangkau 
2 
1 
4 Pencatatan Meter • Sangat Tepat 
• Tepat 
• Tidak Tepat 
3 
2 
1 
5 Penanganan Pengaduan • Baik 
• Tidak Baik 
2 
1 
Sumber : Peneliti, 2015 
Indikator kinerja perspektif pertumbuhan dan pembelajaran (eksternal) 
yang menjadi standar pengukuran dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
Tabel 3.11 
Indikator Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran Karyawan/Pegawai 
 
 No Indikator IT dan Kompetensi Standar Nilai 
 1 2 3 4 
1 Minat dan Sikap Terhadap Penggunaan 
TIK 
 Sangat Kurang 
 Kurang 
 Biasa saja 
 Luar biasa 
1 
2 
3 
4 
2 Penguasaan Aplikasi/Piranti Lunak  Sangat Tidak Menguasai 
 Kurang Menguasai 
 Menguasai 
 Sangat Menguasai 
1 
2 
3 
4 
3 Kompetensi Teknologi Digital  Sangat Tidak Menguasai 
 Kurang Menguasai 
 Menguasai 
 Sangat Menguasai 
1 
2 
3 
4 
4 Pengetahuan Padagogis dan Teknologi  Sangat Tidak Menguasai 
 Kurang Menguasai 
 Menguasai 
 Sangat Menguasai 
1 
2 
3 
4 
5 Peranan dan Kerja Sama Karyawan  Sangat Tidak Puas 
 Tidak Puas 
 Netral 
 Puas 
 Sangat Puas 
1 
2 
3 
4 
5  
6 Pengakuan dan Penghargaan karyawan  Sangat Tidak Puas 
 Tidak Puas 
 Netral 
 Puas 
 Sangat Puas 
1 
2 
3 
4 
5 
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7 Kondisi Kerja  Sangat Tidak Puas 
 Tidak Puas 
 Netral 
 Puas 
 Sangat Puas 
1 
2 
3 
4 
5 
8 Tingkat Keterlibatan Karyawan  Sangat Tidak Puas 
 Tidak Puas 
 Netral 
 Puas 
 Sangat Puas 
1 
2 
3 
4 
5 
Sumber: Peneliti, 2015 
Skor variabel indikator kinerja dari instrumen eksternal yang terangkum 
kedalam variabel CSR seperti indikator kinerja kemitraan usaha kecil, bina 
lingkungan dan variabel al-Daruriyah (perlindungan agama, perlindungan jiwa, 
perlindungan akal, perlindungan keturunan dan Perlindungan harta). 
Indikator kinerja perspektif tanggung-jawab sosial perusahaan/CSR 
(Internal dan eksternal) yang menjadi standar pengukuran dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 3.12 
Indikator Kinerja Perspektif  CSR Karyawan dan Pelanggan 
 
No Indikator Standar Nilai Skor 
1 Kemitraan PDAM dengan Usaha Kecil • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5 
2 Program Bina Lingkungan • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju  
1 
2 
3 
4 
5 
Sumber:  Peneliti, 2015  
Indikator kinerja perspektif al-Daruriyah (Internal dan eksternal) yang 
menjadi standar pengukuran dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 3.13 
Indikator Kinerja Perspektif  al-Daruriyah Karyawan dan Pelanggan 
No Indikator Standar Nilai Skor 
1 Perlindungan agama   • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5  
2 Perlindungan jiwa • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5  
3 Perlindungan akal • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5  
4 Perlindungan keturunan • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5  
5 Perlindungan Harta • Sangat tidak setuju 
• Tidak setuju  
• Netral 
• Setuju 
• Sangat setuju 
1 
2 
3 
4 
5 
Sumber :  Peneliti, 2015 
Pengukuran secara eksternal dengan menggunakan data primer melalui 
pola penyebaran kuisioner kepada pelanggan di empat zona wilayah pelayanan 
serta penyebaran kuisioner ke karyawan Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar (termasuk empat zona wilayah pelayanan) dengan sekmen keseluruhan 
para pimpinan meliputi: Top Management, Middle Management, dan Lowar 
Management sebagai sampel yang mewakili keseluruhan karyawan Perusahaan 
Daerah Air Minum Kota Makassar. Sistem penerapan dengan model statistik 
deskriptif bersumber dari indikator perspektif pelanggan, perspektif sumber daya 
manusia, perspektif CSR, dan perspektif al-Daruriyah yaitu nilai rata-rata 
(mean), sehingga untuk menyelaraskan nilai yang dihasilkan oleh data rasio 
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dengan data yang diperoleh dari kuisioner (skala likert) maka disubtitusikan nilai 
rata-rata (mean) tersebut ke dalam rumus perbandingan matematis (perbandingan 
berbalik nilai) yang modelnya telah dikenal secara umum dan pada penelitian ini 
menjadi buah pikiran penulis dengan berdasar pada ukuran Kepmendagri No.47 
Tahun 1999, sehingga rumus perbandingan matematisnya sebagai berikut: 
N1   :   N2   =   M1  :  M2 
Keterangan : 
N1 :  Ukuran skala likert tertinggi 
N2 :  Nilai rata-rata (mean) indikator variabel 
M1 :  Penilaian (bobot) indikator variabel tertinggi 
M2 :  Nilai kinerja indikator variabel 
Berkaitan penentuan kesehatan Perusahaan Daerah Air Minum di 
Indonesia berdasarkan pada penilaian tingkat kinerja Perusahaan Daerah Air 
Minum yang diatur dalam standar dasar perhitungan masing-masing variabel dan 
indikator penilaian tingkat kinerja Perusahaan Daerah Air Minum sesuai surat 
keputusan Ketua BPPSPAM No.002/KPTS/K-6/IV/2010 tentang pedoman 
kinerja Perusahaan Daerah Air Minum dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 3.14 
Bobot Perhitungan Perspektif Balanced Scorecard (BPPSPAM) 
Aspek Objek Key Peformance Indicators (KPI) Bobot Desimal 
1 2 3 4 5 
Keuangan 
(25%) 
Internal 
(Rasio) 
 
1. Retun On Equity (ROE) 5,5% 0,055 
2. Rasio Oprasi 5,5% 0,055 
3. Rasio Kas 5,5% 0,055 
4. Efektifitas Penagihan 5,5% 0,055 
5. Solvabilitas 3% 0,03 
Total 25% 0,25 
Pelanggan 
(25%) 
 
Internal 
(Rasio) 
1. Cakupan Pelanggan Teknis 5% 0,05 
2. Tingkat Penyelesaian Pengaduan 2,5% 0,025 
3. Pertumbahan Pelanggan   5% 0,05 
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4. Kualitas Air Pelanggan  7,5% 0,075 
5. Konsumsi Air Domestik  5% 0,05 
Total 25% 0,25 
Proses Bisnis 
Internal 
(35%) 
Internal 
(Rasio) 
1. Efisiensi Produksi 8,6% 0,086 
2. Air Tak Berekening 8,6% 0,086 
3. Jam Oprasi Pelayanan 9,6% 0,096 
4. Penggantian Meter Air Pelanggan  8,2% 0,082 
Total 35% 0,35 
Perumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
(SDM) 
(15%) 
Internal 
(Rasio) 
1. Rasio Pegawai Terhadap 1000 
Pelanggan 
7% 0,07 
2. Rasio Diklat Pegawai 4% 0,04 
3. Rasio Beban Diklat Terhadap 
Pegawai 
4% 0,04 
Total 15% 0,15 
Total Scorecard 100% 1 
Sumber: BPPSPAM, 2015 
Sedangkan rekayasa peneliti untuk memenuhi keperluan indikator yang 
berkaitan keadaan lingkungan CSR dan keterikatan dengan kemaslahatan 
manusia (perspektif al-Daruriyah) dapat dilihat tabel berikut in 
Tabel 3.15 
Bobot Perhitungan Perspektif Balanced Scorecard Pola Maqashid Syariah 
Aspek Objek Key Peformance Indicators (KPI) Bobot Desimal 
1 2 3 4 5 
Keuangan 
(20%) 
Internal 
(Rasio) 
 
1. Retun on Equity (ROE) 4,5% 0,045 
2. Rasio Oprasi 4,5% 0,045 
3. Rasio Kas 4,5% 0,045 
4. Efektifitas Penagihan 4,5% 0,045 
5. Solvabilitas 2% 0,02 
Jumlah 20% 0,2 
Pelanggan 
(20%) 
 
Internal 
(Rasio) 
1. Cakupan Pelanggan teknis 4% 0,04 
2. Tingkat Penyelesaian Pengaduan 4% 0,04 
3. Pertumbahan pelanggan   4% 0,04 
4. Kualitas Air Pelanggan  6% 0,06 
5. Konsumsi Air Domestik  2% 0,02 
Jumlah 20% 0,2 
Eksternal 
(Kuisioner 
Pelanggan) 
 
1. Kualits Air Pelanggan 6% 0,06 
2. Kontinuitas Air Pelanggan 6% 0,06 
3. Tarif Air 2% 0,02 
4. Pembaca Meter Air 4% 0,04 
5. Penanganan Pengaduan 2% 0,02 
Jumlah 20% 0,2 
Proses Bisnis 
Internal 
(28%) 
Internal 
(Rasio) 
1. Efisiensi Produksi 6,7% 0,067 
2. Air Tak Berekenin 6,7% 0,067 
3. Jam Oprasi Pelayanan 7,9% 0,079 
4. Penggantian Meter Air Pelanggan  6,7% 0,067 
Jumlah 28% 0,28 
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Perumbuhan 
dan 
Pembelajaran 
(SDM) (12%) 
 
 
Internal 
(Rasio) 
1. Rasio Pegawai terhadap 1000 
Pelanggan 
6% 0,06 
2. Rasio Diklat Pegawai 3% 0,03 
3. Rasio Beban Diklat terhadap Pegawai 3% 0,03 
Jumlah 12% 0,12 
Internal 
(Kuisioner 
Karyawan) 
1. Sistem Informasi dan Teknologi   
-. Minat dan Sikap Penggunaan TIK 1,5% 0,015 
-. Penggunaan Aplikasi 1,5% 0,015 
-. Kompetensi Teknologi Digital 1,5% 0,015 
-. Padagogi & Teknologi 1,5% 0,015 
Jumlah 6% 0,06 
  2. Kompetensi Karyawan   
-. Peran dan Kerjasama 1,5% 0,015 
-. Pengakuan dan Penghargaan 1,5% 0,015 
-. Kondisi Kerja 1,5% 0,015 
-. Keterlibatan Karyawan 1,5% 0,015 
Jumlah 6% 0,06 
Al-Daruriyah 
(10%) 
Internal 
(Kuisioner 
Karyawan) 
1. Perlindungan Agama 2% 0,02 
2. Perlindungan Jiwa 2% 0,02 
3. Perlindungan Akal 2% 0,02 
4. Perlindungan Keturunan 2% 0,02 
5. Perlindungan Harta 2% 0,02 
Jumlah 10% 0,1 
External 
(Kuisioner 
Pelanggan) 
1. Perlindungan Agama 2% 0,02 
2. Perlindungan Jiwa 2% 0,02 
3. Perlindungan Akal 2% 0,02 
4. Perlindungan Keturunan 2% 0,02 
5. Perlindungan Harta 2% 0,02 
Jumlah 10% 0,1 
Tanggung 
Jawab Sosial 
Perusahaan 
(CSR) (10%) 
Internal 
(Kuisioner 
Karyawan) 
1. Kamitraan 5% 0,05 
2. Bina Lingkungan 5% 0,05 
Jumlah 10% 0,1 
Eksternal 
(Kuisioner 
Pelanggan) 
3. Kamitraan 5% 0,05 
4. Bina Lingkungan 5% 0,05 
Jumlah 10% 0,1 
Total Kinerja 100% 1 
Sumber :  Modifikasi Peneliti, 2015 (BPPSPAM) 
 
Kartu skor (scorecard) indikator dari rasio yang dihasilkan nanti di-
kategorikan ke dalam beberapa penilaian yaitu range 0 – 0,19 berkategori tidak 
baik, range 0,2 – 0,39 berkategori kurang baik, range 0,4 – 0,59 berkategori 
cukup baik, range 0,6 – 0,79 berkategori baik dan range > 0,8 berkategori sangat 
baik. Sedangkan untuk kartu skor (scorecard) indikator dari tanggapan pegawai 
dan pelanggan yang dihasilkan tidak akan dikategorikan ke dalam beberapa 
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penilaian karena nilai maksimal skala likert tertinggi masing-masing indikator 
berbeda.
219
 
Berkaitan dengan pengukuran kinerja maka pemilihan ukuran-ukuran 
kinerja yang tepat dan berkaitan langsung dengan tujuan-tujuan strategis 
perusahaan adalah sangat penting. Seperti hal nya kinerja didasarkan  pada arus 
bagan cara  yang digambarkan terlihat di bawah ini : 
Gambar 3.1 
Metode Perhitungan Nilai Kinerja 
 
 
 
 
 
 
  
  
            x  
       
 
 
 
 
 
Sumber :  Modifikasi peneliti dari Standar BPPSPAM, 2015 
 
Keterangan: 
- Bobot perspektif merupakan jumlah bobot masing-masing perspektif 
- Indikator merupakan indikator kinerja masing-masing perspektif 
- Bobot merupakan angka bobot dari masing-masing indikator kinerja 
- Nilai indikator merupakan nilai standar dari masing-masing indikator 
- Nila kinerja merupakan hasil perkalian bobot dengan nilai indikator 
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 Pengembangan peneliti, untuk melihat tingkat kontribusi kartu skor (scorecard) 
masing-masing indikator perspektif, 2015. 
BOBOT 
PERSPEKTIF 
Nilai 
Indikator 
Keuangan (0,2) 
Pelayanan 
Pelanggan (0,2) 
 
Internal Proses 
Bisnis (0,28) 
 
Pembelajaran 
dan Pertumbuhan 
(0,12) 
 
 
Nilai 
Kinerja 
KATEGORI Bobot 
 
 Sehat (>2,8) 
 
Sakit (<2,2) 
 
 
Kurang Sehat 
(2,2 – 2,8) 
 
CSR (0,1) 
 
Indikator 
Al-Daruriyah 
(0,1) 
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Setelah dilakukan pengukuran aspek-aspek balanced scorecard, maka 
masuklah pada tahap ketiga yaitu tahap penginterpretasian. Pada tahap ini hasil 
dari pengujian dan pengukuran diatas dan hasil wawancara mendalam yang di-
lakukan guna untuk menambah informasi data yang akan diinterpretasikan  
dengan menggunakan metode kualitatif interpretatif-fenomenologi. Pada metode 
kualitatif interpretif-fenomenologi pada penelitian ini akan melewati serangkaian 
tahapan-tahapan teknik analisis data sebagai berikut: 
1. Reading and Rereading 
Dengan membaca dan membaca kembali peneliti menenggelamkan diri 
dalam data yang original.Peneliti akan membaca data-data awal yang diperoleh 
dan berusaha untuk memahami dan menginterpretasikan. Kemudian menuliskan 
transkrip interview dari rekaman audio kedalam transkrip dalam bentuk tulisan. 
Rekaman audio yang digunakan oleh peneliti dipandang lebih membantu pen-
dengaran peneliti dari pada transkrip dalam bentuk tulisan. Imajinasi kata-kata 
dari partisipan ketika dibaca dan dibaca kembali oleh peneliti dari transkrip akan 
membantu analisis yang lebih komplit. Tahap ini di laksanakan untuk memberi-
kan keyakinan bahwa partisipan dan data yang dipeoleh benar-benar menjadi 
fokus analisis. Peneliti memulai proses ini dengan anggapan bahwa setiap kata-
kata partisipant dan data-data sangat penting untuk masuk dalam fase analisis 
dan data kata-kata itu diperlakukan secara aktif.  
Membaca kembali data dengan model keseluruhan struktur interview 
untuk selanjutnya dikembangkan, dan juga memberikan kesempatan pada 
peneliti untuk memperoleh pemahaman mengenai bagaimana narasi partisipant 
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secara bersama-sama dapat terbagi dalam beberapa bagian.Dengan membaca dan 
membaca kembali juga memudahkan penilaian mengenai bagaimana hubungan 
dan kepercayaan yang dibangun antar interview dengan data-data yang ada dan 
kemudian memunculkan letak-letak dari bagian-bagian yang kaya dan lebih 
detail atau sebenarnya kontradiksi dan paradoks. 
2. Initial Noting 
Analisis tahap awal ini sangat mendetail dan mungkin menghabiskan 
waktu. Tahap ini menguji isi/konten dari kata, kalimat dan bahasa yang diguna-
kan partisipan dan data-data sekunder yang ada dalam level eksploratori. Analisis 
ini menjaga kelangsungan pemikiran yang terbuka (open mind) dan mencatat 
segala sesuatu yang menarik dalam transkrip. Proses ini menumbuhkan dan 
membuat sikap yang lebih familier terhadap transkrip data. Selain itu, tahap ini 
juga memulai mengidentifikasi secara spesifik cara-cara partisipan mengatakan 
tentang sesuatu, memahami dan memikirkan mengenai isu-isu. 
Tahap 1 dan 2 ini melebur, dalam praktiknya dimulai dengan membuat 
catatan pada transkrip.Peneliti memulai aktifitas dengan membaca, kemudian 
membuat catatan eksploratori atau catatan umum yang dapat ditambahkan 
dengan membaca berikutnya. Analisis ini hampir sama dengan analisis tekstual 
bebas. Disini tidak ada aturan apakah dikomentari atau tanpa persyaratan seperti 
membagi teks kedalam unit-unit makna dan memberikan komentar-komentar 
pada masing-masing unit. Analisis ini dilakukan dengan tujuan untuk 
menghasilkan seperangkat catatan dan komentar yang kompre-hensif dan 
mendetail mengenai data.  
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Beberapa bagian dari interview mengandung data penelitian lebih banyak 
dari pada yang lain dan akanlebih banyak makna dan komentar yang diberikan. 
Jadi pada tahap ini peneliti mulai memberikan komentar dengan menduga pada 
apa yang ada pada teks. Aktifitas ini menggambarkan pola-polanya seperti 
hubungan, proses, tempat, peristiwa, nilai dan prinsip-prinsip dan makna dari 
pernyataan partisipan.Deskripsi yang peneliti kembangkan melalui initial notes 
ini menjadi deskripsi inti dari komentar-komentar yang jelas merupakan fokus 
dari fenomenologi dan sangat dekat dengan makna eksplisit partisipant. Dalam 
hal ini termasuk melihat bahasa yang mereka gunakan, memikirkan konteks dari 
ke-tertarikan mereka (dalam dunia kehidupan mereka), dan mengidentifkasi 
konsep-konsep abstrak yang dapat membantu peneliti membuat kesadaran 
adanya pola-pola makna dalam keterangan partisipan. Data yang original dari 
transkrip diberi-kan komentar-komentar dengan menggunakan illustrasi 
komentar eksploratori. Komentar eksploratori dilaksanakan untuk memperoleh 
intisari. Komentar eksploratori meliputi komentar deskriptif (descriptive 
comment), komentar bahasa (linguistic comment) dan komentar konseptual 
(conceptual comment) yang dilakukan secara simultan.  
Komentar deskriptif difokuskan pada penggambaran isi/content dari apa 
yang dikatakan oleh participant dan subjek dari perkataan dalam transkrip. 
Komentar bahasa difokuskan pada catatan eksploratori yang mem-perhatikan 
pada penggunaan bahasa yang spesifik oleh partisipan. Peneliti fokus pada isi dan 
dan makna dari bahasa yang disampaikan. Komentar konseptual ini lebih inter-
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pretative difokuskan pada level yang konseptual. Koding yang konseptual ini 
menggunakan bentuk bentuk yang interogatif (mempertanyakan). 
3. Developing Emergent Themes (Mengembangkan kemunculan tema-
tema). 
Meskipun transkrip interviu merupakan tempat pusat data, akan tetapi 
data itu akan menjadi lebih jelas dengan diberikannya komentar eksploratori 
(exploratory commenting) secara komphrehensip. Dengan komentar eksploratori 
tersebut maka pada seperangkat data muncul atau tumbuh secara substansial. 
Untuk memunculkan tema-tema peneliti memenej perubahan data dengan meng-
analisis secara simultan, berusaha mengurangi volume yang detail dari data yang 
berupa transkrip dan catatan awal yang masih ruwet (complexity) untuk di 
mapping kesalinghubungannya (interrelationship), hubungan (connection) dan 
pola-pola antar catatan eksploratori.  
Tahap ini analisis terutama pada catatatan awal lebih yang dari sekedar 
transkrip. Komentar eksploratori dilakukan secara komprehensip sangat men-
dekatkan pada simpulan dari transktip yang asli. Analisis komentar-komentar 
eksploratori untuk mengidentifikasi munculnya tema-tema termasuk untuk mem-
fokuskan sehingga sebagian besar transkrip menjadi jelas. Proses mengidentifi-
kasi munculnya tema-tema termasuk kemungkinan peneliti mengobrak-abrik 
kembali alur narasi dari interviu jika peneliti pada narasi awal tidak merasa 
comfortable. Untuk itu, peneliti melakukan reorganisasi data pengalaman 
partisipan.  
Proses ini merepresentasikan lingkaran hermeneutik. Keaslian interviu 
secara keseluruhan menjadi seperangkat dari bagian yang dianalisis, tetapi secara 
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bersama-sama menjadi keseluruhan yang baru yang merupakan akhir dari analisis 
dalam melukiskan suatu peristiwa dengan terperinci. 
4. Searching for connection a cross emergent themes 
Partisipan penelitian memegang peran penting semenjak mengumpulkan 
data dan membuat komentar eksploratori, dengan kata lain pengumpulan data 
dan pembuatan komentar eksploratori dilakukan dengan berorientasi pada 
partisipan. Mencari hubungan antar tema-tema yang muncul dilakukan setelah 
peneliti me-netapkan seperangkat tema-tema dalam transkrip dan tema-tema 
telah diurutkan secara kronologis. Hubungan antar tema-tema ini dikembangkan 
dalam bentuk grafik atau mapping/pemetaan dan memikirkan tema-tema yang 
bersesuaian satu sama lain. Level analisis ini tidak ada ketentuan resmi yang 
berlaku. Peneliti didorong untuk mengeksplore dan mengenalkan sesuatu yang 
baru dari hasil penelitiannya dalam term peng-organisasian analisis. Tidak semua 
tema yang muncul harus digabungkan dalam tahap analisis ini, beberapa tema 
mungkin akandibuang. 
Analisis ini tergantung pada keseluruhan dari pertanyaan penelitian dan 
ruang lingkup penelitian.Mencari makna dari sketsa tema-tema yang muncul dan 
saling bersesuaian dan menghasilkan struktur yang memberikan pada peneliti 
hal-hal yang penting dari semua data dan aspek-aspek yang menarik dan penting 
dari keterangan-keterangan partisipan. Hubungan-hubungan atau koneksi-
koneksi yang mungkin muncul dalam Interpretative Phenomenology Analysis 
selama proses analisis meliputi: Abstraction, Subsumtion, Polarization, 
Contextuali-zation, Numeration, dan Function. 
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5. Moving the next cases 
Tahap analisis 1-4 dilakukan pada setiap satu kasus/partisipan. Jika satu 
kasus selesai dan dituliskan hasil analisisnya maka tahap selanjutnya berpindah 
pada kasus atau partisipan berikutnya hingga selesai semua kasus. Langkah ini 
dilakukan pada semua transkrip partisipan, dengan cara mengulang proses yang 
sama. 
6. Looking for patterns across cases 
Tahap akhir merupakan tahap keenam dalam analisis ini adalah mencari 
pola-pola yang muncul antar kasus/partisipan. Apakah hubungan yang terjadi 
antar kasus, dan bagaimana tema-tema yang ditemukan dalam kasus-kasus yang 
lain memandu peneliti melakukan penggambaran dan pelabelan kembali pada 
tema-tema. Pada tahap ini dibuat master table dari tema-tema untuk satu kasus 
atau kelompok kasus dalam sebuah institusi/organisasi. 
Data kualitatif yang di analisis dengan metode diatas yang bersumber dari 
berbagai data yang memadai dan kemudian akan memberikan gambaran melalui 
penjelasan berbentuk tema-tema terkait kinerja pada Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar hingga pada penarikan kesimpulan.  
 
I. Pengujian Keabsahan Data 
 
Uji kredibilitas data atau kepercayaan terhadap data hasil penelitian 
kualitatif antara lain dilakukan dengan perpanjangan pengamatan, peningkatan 
ketekunan dalam penelitian, trianggulasi, diskusi dengan teman sejawat, analisis 
kasus negatif, dan member check.  
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Penelitian kualitatif memiliki dua kelemahan utama yaitu: (a) Peneliti 
tidak 100% independen dan netral dari research setting; (b) Penelitian kualitatif 
sangat tidak terstuktur (messy) dan sangat interpretive. Dalam meningkatkan 
kredibilitas itu terdapat 9 prosedur yaitu: (1) Triangulation; (2) Disconfirming 
evidence; (3) Research reflexivity; (4) Member checking; (5) prolonged engga-
gement in the field; (6) collaboration; (7) the audit trail; (8) thick and rich 
description; dan (9) peer debriefing. 
Penelitian ini menggunakan berbagai sumber data, teori, metode dan 
investigator sehingga menghasilkan informasi yang akurat, maka prosedur yang 
dipilih oleh peneliti adalah triangulation.Prosedur ini menggunakan berbagai 
pendekatan dalam melakukan penelitian untuk memahami dan mencari jawaban 
atas pertanyaan penelitian. Triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini 
meliputi: 
1. Triangulasi Metode. Pada metode ini dilakukan pembandingan informasi 
atau data dengan cara yang berbeda. Pembandingan ini dilakukan pada 
metode pengambilan data. 
2. Triangulasi Sumber Data. Triangulasi sumber data adalah menggali kebenar-
an informai tertentu melalui berbagai metode dan sumber perolehan data. 
Misalnya, selain melalui wawancara dan observasi, peneliti bisa mengguna-
kan observasi terlibat (participant obervation), dokumen tertulis, arsip, 
dokumen sejarah, catatan resmi, catatan atau tulisan pribadi dan gambar atau 
foto. Tentu masing-masing cara itu akan menghasilkan bukti atau data yang 
berbeda, yang selanjutnya akan memberikan pandangan (insights) yang 
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berbeda pula mengenai fenomena yang diteliti. Berbagai pandangan itu akan 
melahirkan keluasan pengetahuan untuk memperoleh kebenaran handal. 
3. Triangulasi Teori. Hasil akhir penelitian kualitatif berupa sebuah rumusan 
informasi atau thesis statement. Informasi tersebut selanjutnya dibandingkan 
dengan perspektif teori yang relevan untuk menghindari bias individual 
peneliti atas temuan atau kesimpulan yang dihasilkan. Selain itu, triangulasi 
teori dapat meningkatkan kedalaman pemahaman asalkan peneliti mampu 
menggali pengetahuan teoretik secara mendalam atas hasil analisis data yang 
telah diperoleh. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Kota Makassar dan Perusahaan 
 
1.  Letak Geografis Kota Makassar 
Kota Makassar adalah kota terbesar di kawasan Timur Indonesia dan 
menjadi kota terbesar keempat di Indonesia memiliki  luas areal 175,79 km² 
dengan penduduk 1.339.374 juta jiwa sehingga kota ini sudah menjadi kota 
metropolitan. Sebagai pusat pelayanan di Kawasan Timur Indonesia (KTI),  kota 
Makassar berperan sebagai pusat perdagangan dan jasa, pusat kegiatan industri, 
pusat kegiatan pemerintahan, simpul jasa angkutan barang dan penumpang baik 
darat, laut maupun udara dan sekaligus pusat pelayanan pendidikan dan ke-
sehatan. 
Kota Makassar terletak dipesisir pantai barat pulau Sulawesi sebagai 
pintu gerbang yang menghubungkan pulau Jawa, pulau Kalimantan dengan 
pulau-pulau Kawasan Timur Indonesia lainnya. Berdasarkan letak giografisnya 
Kota Makassar terletak pada posisi 5°00'30,18" -5°14'6,49" Lintang Selatan dan 
119°18'27,97" - 119°32'31,03" Bujur Timur dan memiliki beberapa keunggulan 
strategis untuk berkembang antara lain: (a) Salah satu kota andalan Kawasan 
Timur Indonesia; (b) Salah satu kota terbesar di Kawasan Timur Indonesia dan 
menjadi kota Metropolitan; (c) Sebagai pusat kegiatan industri dan pusat 
kegiatan pemerintah-an; (d) Sebagai simpul jasa angkutan barang dan 
penumpang baik darat, laut maupun udara; (e) Sebagai pusat pelayanan 
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pendidikan dan kesehatan; (f) Salah satu pusat perdagangan regional Provinsi 
Sulawesi-Selatan bahkan  Indonesi bagian timur; (g) Memiliki Bandara Udara 
Internasional Sultan Hasanuddin sekala Internasional; dan (h) Pintu gerbang dan 
jalur lalulintas orang dan barang dari pulau Jawa, pulau Kalimantan ke pulau-
pulau lainnya di Kawasan Timur Indonesia (KIT) dan sebaliknya. 
       Keadaan kontur permukaan  tanah  ketinggian Kota Makassar bervariasi 
antara 0-25 meter dari permukaan laut dengan suhu udara antara 20° C sampai 
dengan 32° C. Kota Makssar diapit dua buah sungai yaitu: Sungai Tallo yang 
bermuara disebelah  utara kota dan Sungai Jeneberang bermuara pada bagian 
selatan Kota Makassar mempunyai batasan-batasan wilayah sebagai berikut:  
a. Sebelah Utara berbatasan dengan Kabupaten Pangkajene dan Kepulauan 
(Pangkep), serta Kabupaten Maros 
b. Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Maros dan Kabupaten Gowa. 
c. Sebelah Selatan berbatasan dengan Kabupaten Gowa dan Kabupaten 
Takalar. 
d. Sebelah Barat berbatasan dengan Selat Makassar. 
        Keadaan Kota Makassar pada mulanya merupakan kota administrasi 
dibawah provinsi Sulawesi Selatan dalam  kawasan Indonesia tengah, secara 
administrasi wilayah Makassar berdasarkan Undang-Undang No.29 Tahun 1959 
tentang terbentuknya Kota Daerah Tingkat II Makassar tanggal 07 bulan April 
bahwa Kota Makassar dengan luas 175,79 km², Sehingga perkembangan saat ini 
terbagi atas 14 Kecamatan dan 142 Kelurahan dengan 885 RW dan 4446 RT, 
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Wilayah yang berbatasan langsung dengan kota Makassar adalah Kabupeten 
Maros,  Kabupaten Gowa, dan Kabupaten Pangkep.  
        Bentuk-bentuk keterkaitan fungsional antara wilayah atau kawasan 
sekitar tersebut dengan Kota Makassar adalah sebagai berikut: (a) Pemukiman 
tempat tinggal bagi pekerja di kota Makassar, terutama Gowa, Takalar, Maros 
dan Pangkep; (b) Pelayanan sosial ekonomi oleh Kota Makasar yaitu kota-kota 
yang ada di Kabupaten Maros, Gowa, Pangkep, Baru, Luwu, Selayar, Pare-pare, 
Bone dan lain-lain; dan (c) Perlintasan transportasi unggulan  regional yaitu 
simpul pelabuhan penyeberangan laut, udara dan darat pulau Jawa (Surabaya, 
Semarang, dan Tanjung Priuk), pelabuhan di Sumatera dan pelabuhan-
pelabuahan Kawasan Timur Indonesia 
         Keterkaitan tersebut akan  mempengarui perkembangan Kota Makassar, 
baik berupa kegiatan maupun arah pemanfaatan ruangnya. Struktur  ruang  Kota 
Makassar dapat diindentifikasi dengan adanya simpul-simpul atau konsentrasi 
fungsi primer di Kota Makassar dalam  kondisi nyata dinamika perkembangan 
saat ini, hubungan antar materi dalam wilayah perencanaan memperlihatkan 
gerak  pembangunan yang semakin dinamis sejalan dengan semakin besarnya 
tuntutan ruang yang ada. Secara struktur ruang Sistem Perkotaan Makassar 
disusun ber-dasarkan klasifikasi menurut hirarkinya sebagai berikut:
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a. Pusat Pelayanan Kota 
Adapun sistem perkotaan dalam  pusat pelayanan kota (PPK) Kota 
Makassar sebagaimana dimaksud diatas terdiri atas 3 (tiga) Pusat Pelayanan 
Kota, yaitu meliputi: 1) PPK I : Pusat kegiatan pemerintahan, perdagangan 
                                            
220Buku Putih Sanitasi Kota Makassar - 2011 POKJA AMPL, h. 32. 
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dan jasa di Kawasan Pusat Kota (Meliputi kawasan Karebosi, Balaikota, 
Benteng Fort Rotterdam, Pasar Sentral, Pecinan dan sekitarnya) dengan 
skala pelayanan kota dan regional; 2) PPK II : Pusat kegiatan bisnis dengan 
standar internasional di Kawasan Bisnis Global Terpadu (Kawasan 
Centerpoint Of Indonesia) dengan skala pelayanan bisnis tingkat nasional 
dan Internasional; dan 3) PPK III: Pusat kegiatan maritim berstandar 
nasional dan internasional di Kawasan Maritim Terpadu (Meliputi kawasan 
Pantai Utara, Untia, Pelabuhan Perikanan Nusantara, Kampus PIP dan 
sekitarnya) dengan skala pelayanan tingkat global  
b. Sub Pusat Pelayanan Kota 
Sub pusat pelayanan kota merupakan zona yang menjadi pengumpul 
pelayananan bank atau jasa, pengumpul dan pengolahan barang untuk satu 
provinsi dan fungsional lainnya. Terkait dengan sub pusat pelayanan Kota 
Makassar sebagaimana diuraikaan sebelumnya, maka meliputi kawasan 
dengan fungsi yang beragam  mengikuti nilai-nilai atmosfir wilayah kawasan  
terpadu Kota Makassar. Sub PPK ini juga dimaksudkan untuk bagaimana 
mampu meningkatkan pelayanan internal dalam  kawasan terpadu. Terdapat  
sembilan sub pusat pelayanan kota dalam Kota Makassar, diantaranya:  
1) Sub PPK I : Pusat kegiatan permukiman yang berkepadatan sedang dan 
tinggi di Kawasan Permukiman Terpadu dengan skala pelayanan tingkat 
kota; 
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2) Sub PPK II : Pusat kegiatan  penelitian dan pendidikan di Kawasan 
Riset Dan Pendidikan Tinggi Terpadu dengan skala pelayanan tingkat 
regional 
3) Sub PPK III : Pusat kegiatan kebandaraan dengan standar pelayanan 
tingkat internasional di Kawasan Bandara Terpadu, dengan skala 
pelayanan tingkat Nasional dan Internasional. 
4) Sub PPK IV : Pusat kegiatan industri di Kawasan Industri Terpadu 
dengan skala pelayanan tingkat regional. 
5) Sub PPK V : Pusat kegiatan pergudangan di Kawasan Pergudangan 
Terpadu dengan skala pelayanan regional. 
6) Sub PPK VI : Pusat kegiatan pelabuhan di Kawasan Pelabuhan Terpadu 
dengan standar Internasional dengan skala pelayanan tingkat nasional 
dan internasional. 
7) Sub PPK VII : Pusat kegiatan bisnis dan pariwisata di Kawasan Bisnis 
dan Pariwisata Terpadu dengan skala pelayanan tingkat kota. 
8) Sub PPK VIII : Pusat kegiatan Budaya di Kawasan Budaya Terpadu 
dengan skala pelayanan tingkat kota. 
9) Sub PPK IX : Pusat kegiatan  olahraga di Kawasan Olahraga Terpadu 
dengan skala pelayanan tingkat kota. 
c. Pusat Kegiatan Lingkungan  
Pusat kegiatan lingkungan merupakan penghubung dari pusat 
kegiatan lokal. Zona ini menjadi nodes yang berperan dalam kawasan lokal 
sprawl di sekitarnya yang didasarkan pada radius pelayanan efektif dan 
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efisiennya. Sementara sistem perkotaan untuk pusat lingkungan 
sebagaimana dimaksud-kan diatas meliputi kawasan-kawasan fungsional 
yang berperan penting terhadap kerangka struktur ruang kota. Terdapat 3 
(tiga) pusat lingkungan dalam struktur ruang Kota Makassar yaitu:  
1) Pusat Lingkungan I : Pusat lingkungan kawasan permukiman Bumi 
Tamalanrea Permai dan sekitarnya. 
2) Pusat Lingkungan II : Pusat lingkungan kawasan Antang dan sekitarnya. 
3) Pusat Lingkungan III : Pusat lingkungan kawasan Gunung Sari dan 
sekitarnya.  
Selanjutnya sistem struktur ruang Kota Makassar disusun terutama 
berdasarkan Rencana Tata Ruang Wilayah Nasional, sistem transportasi 
nasional, sistem struktur Pulau Sulawesi, dan sistem perkotaan Kota 
Makassar. Fungsi-fungsi sekunder terutama berupa pemukiman atau 
perumahan penduduk kota beserta prasarananya akan terkait perkembangan 
dengan struktur utama kota diatas. Pemukiman di  Kota Makassar 
mempunyai dua karakter, pemukiman perkotaan dan pemukiman pedesaan. 
Pemukiman perkotaan umumnya berada di bagian tengah yang berhadapan 
dengan fungsi-fungsi primer, sementara pemukiman pedesaan terletak di 
bagian pinggir, baik dibagian utara, timur maupun dan selatan kota 
Makassar, yang masih erat hubungannya dengan kegiatan pertanian. 
2. Kondisi Fisik Kota Makassar 
Kota Makassar terdiri dari kondisi topografi, kondisi geologi dan keadaan 
tanah, kondisi demografi, pola penggunaan lahan serta iklim dan curah hujan. 
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a. Kondisi Topografi 
 Kota Makassar memiliki topografi dengan kemiringan kontur tanah  
0º-2º (lahan datar) dan kemiringan kontur tanah  3º-15º (lahan 
bergelombang) dengan hamparan daratan rendah yang berada pada 
ketinggian antara 0-25 meter dari atas permukaan laut. Dari kondisi ini 
menyebabkan Kota Makassar sering mengalami genangan air pada musim 
hujan (diperkirakan terjadi bulan Januari sampai Juni), terutama pada saat 
turun hujan bersamaan dengan naiknya air pasang. Secara umum morfologi  
Kota Makassar tebagi atas 2 (dua) kelomopok besar diantaranya  yaitu 
morfologi mendatar dan morfologi perbukitan landai-sedang. 
Morfologi dataran pada umumnya terdapat pada wilahyah bagian 
Barat ke arah Utara relatif rendah dekat dengan pesisir pantai dengan ke-
miringan bersekitar 0º - 2º dan  3º - 15º morfologi landai sedang terdapat di 
wilayah bagian Timur dengan keadaan  morfologi landai sedang (lahan ber-
gelombang) seperti di Kelurahan Antang Kecamatan Panakukang. Per-
kembangan fisik kota Makassar cenderung mengarah ke bagian Timur Kota. 
Hal ini terlihat dengan giatnya pembangunan perumahan di Kecamatan 
Biringkanaya, Tamalanrea, Manggala, Panakkukang, dan Rappocini. 
b. Kondisi Demografi 
Kondisi demografi kota Makassar sesuai dengan hasil pendataan 
penduduk yang dilakukan oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Makassar 
dapat disajikan pada tabel berikut ini:  
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Tabel 4.1: Luas Wilayah dan Jlh Penduduk Per Kec Kota Makassar 
No Kecamatan 
Luas 
(Km²) 
Jumlah Penduduk 
Tahun 2013 Tahun 2014 Tahun 2015 
1 Mariso  1,82 57.790 58.327 58.815 
2 Mamajang  2,25  60.236  60.537 60.779 
3 Tamalate  20,21 183.039   186.921  190.694 
4 Rappocini  9,23 158.325  160.499 162.539 
5 Makassar  2,52  83.550  84.014 84.396 
6 Ujung Pandang  2,63  27.802  28.053 28.278 
7 Wajo  1,99 30.258  30.505 30.722 
8 Bontoala  2,10 55.578  55.937 56.243 
9 Ujung Tanah 5,94  48.133  48.531 48.882 
10 Tallo  5,83 137.260  137.997 138.598 
11 Panakkukang  17,05  145.132  146.121 146.968 
12 Manggala  24,14 127.915   131.500 135.049 
13 Biringkanaya  48,22 185.030  190.829 196.612 
14 Tamalanrea  31,84 108.024   109.471 110.826 
Jumlah 175,77 1.408.072  1.429.242 1.449.401 
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Makassar, 2016 
Jumlah penduduk Kota Makassar tahun 2015 adalah 1.449.401 jiwa 
terdiri dari 143 kelurahan yang tersebar di 14 kecamatan dan memiliki luas 
areal 175,77 km². Dari empat belas kecamatam jumlah penduduk tertinggi 
terdapat pada kecamatan Tamalate. 
c. Pola Penggunaan Lahan 
Penggunaan lahan di Kota Makassar merupakan perpaduan antara 
penggunaan lahan yang bercirikan lahan pemukiman (perkotaan dan pedesa-
an),  pertanian yang terdiri dari sawah dan ladang, hutan, rawa, air dan 
semak. Luasan penggunaan lahan di Kota Makassar didominasi oleh 
permukiman (perkotaan dan pedesaan) dan pertanian. Berdasarkan informasi 
yang diper-oleh dari hasil klasifikasi citra tahun 2005. Kota Makassar, maka 
diperoleh hasil bahwa dominasi penggunaan lahan yang ada di Kota 
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Makassar adalah pemukiman dengan total luasan 5901,62 ha dan disusul 
oleh lahan pertanian dengan total luasan 4369,67 ha yang masing-masing 
tersebar di seluruh ke-camatan yang ada di Makassar. Sementara 
penggunaan lahan yang memiliki persentase paling kecil adalah hutan 
dengan jumlah luasan 50,25 ha. Selengkapnya dapat dilihat dalam Tabel 4.2  
berikut:  
Tabel 4.2: Luasan Tipe Penggunaan Lahan Kota Makassar 
Penggunaan Lahan  Luas  Persentasi  
Permukiman  5901.62 ha 39.41 % 
Pertanian 
Sawah  1856.07 ha 12.40 % 
Ladang  2513.60 ha 16.79 % 
Semak  1637.21 ha 10.93 % 
Rawa  2181.81 ha 14.57 % 
Hutan  50.25 ha 0.34 % 
Air  811.44 ha 5.42 % 
Uncalisificatied  21.58 ha 0.14 % 
Total  14973.58 ha 100 % 
Sumber: Makassar dalam angka, diolah 2016 
d. Iklim dan Curah Hujan 
   Keadaan iklim Kota Makassar relatif sama dengan keadaan iklim 
di Indonesia pada umumnya, yaitu iklim tropis yang terdiri dari dari musim 
penghujan dan musim kemarau. Musim penghujan terjadi antara bulan 
November sampai April dan musim kemarau sekitar antara bulan Mei 
sampai Oktober, dengan temperatur rata-rata berkisar antara 26,20°C - 
29,30°C dan kelembaban udara,
221
  berkisar 77% dan rata-rata kecepatan 
angin 5,2 knot, curah hujan rata-rata tahunan sekitar 256.08 mm/bulan. 
Namun secara khusus dan lebih detail ada perbedaan periode musim yang 
                                            
 221Badan Pusat Statistika Kota Makassar. Makassar Dalam Angka 2010 (Makassar in 
Figure 2010). (Makassar: UD Areso, 2010), Link http:/repository.unhas.c.id/bitstream/handle 
/123456789/5563/JURNAL%20PAIDA%20Uh.pdf?sequence=1. diakses Senin, 13 Juli 2015. 
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dimiliki setiap kabupaten atau wilayah, setidaknya ada 5 (lima) pembagian 
karakteristik periode musim untuk Sulawesi Selatan, sehingga dalam kondisi 
normal hampir setiap bulan ada hujan yang cukup untuk penanaman padi 
secara bergiliran disetiap wilayah atau kabupaten. Pembagian wilayah 
Sulawesi Selatan berdasarkan karakteristik periode musim,
222
 sebagai 
berikut: 
1) Sulawesi Selatan bagian Barat, meliputi Kabupaten/Kota Makassar, 
Gowa, Maros, Pangkep, Barru, Pare-Pare dan Pinrang. 
2) Sulawesi Selatan bagian Selatan, meliputi Kabupaten Takalar dan 
Jeneponto. 
3) Sulawesi Selatan bagian Selatan, meliputi Kabupaten Takalar dan 
Jeneponto. 
4) Sulawesi Selatan bagian Timur, meliputi Kabupaten Bantaeng, 
Bulukumba, Sinjai, dan Bone. 
5) Sulawesi Selatan bagian Tengah, meliputi Kabupaten, Wajo, Soppeng, 
Sidrap, dan Enrekang. 
6) Sulawesi Selatan bagian Utara, meliputi Kabupaten/Kota, Palopo, 
Luwu, Luwu Utara, Luwu Timur, Tana Toraja dan Toraja Utara.  
Wilayah Sulawesi Selatan bagian barat dalam kondisi normal 
memulai periode musim hujan pada bulan Nopember sampai April, dengan 
puncak musim hujan pada bulan Januari. 
                                            
222
Sujarwo, Berkah Periode Iklim Yang Bervariasi Menjadi Sulawesi Selatan Sebagai 
Lumbung padi Nasional. (Kasubid Pelayanan Jasa BBMKG Wilayah IV Makassar, 2015). Link// 
http://www.bmkg.go.id/bmkg-pusat/Publikasi/Artikel/BERKAH-IKLIM-YANGBERVARIS. 
bmkg. diakses Senin, 13 Juli 2015. 
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e. Kondisi Ekonomi 
Suatu wilayah tingkat perekonomian dapat diproyeksikan dengan 
melihat tingkat Produk Domestik Regional Bruto (PDRB) wilayah tersebut. 
PDRB merupakan salah satu cerminan kemajuan ekonomi suatu daerah, yang 
didefinisikan sebagai keseluruhan nilai tambah barang dan jasa yang dihasil-
kan dalam waktu satu tahun di wilayah tersebut. Berdasarkan hasil 
perhitung-an PDRB tahun 2006, nilai PDRB Kota Makassar atas dasar harga 
berlaku telah mencapai Rp. 18.165,876 milyar rupiah, sedangkan PDRB atas 
dasar harga konstan nilainya sebesar 11.341,848 milyar rupiah. Identifikasi 
peng-ukuran PDRB perkapita digunakan untuk mengukur tingkat 
kemakmuran penduduk di Kota Makassar. 
Pembentukan PDRB di suatu daerah dapat digambarkan dari struktur 
ekonomi pada masing-masing sektor yang ada pada wilayah tersebut. 
Semakin besar persentase suatu sektor semakin besar pula pengaruh sektor 
tersebut dalam perekonomian daerah. Struktur Kota Makassar masih di-
dominasi oleh sektor perdagangan, restoran dan hotel, pada periode 2009-
2014 mengalami perkembangan dan berada di atas angka sembilan persen. 
Paparan walikota Makassar Ilham Arief Sirajuddin,
223
 dalam rapat 
paripurta Laporan Keterangan Pertanggungjawaban Tahun Anggaran 2013 
dan Laporan Pertanggungjawaban Akhir Masa Jabatan Walikota 2009-2014 
di Makassar pada senin 3 maret 2014 meyatakan bahwa indikator makro 
                                            
            
223
Riesmawan Yudhatama, terbit hari Senin 3 Maret 2014, link http://makassar. Antara 
news.com/berita/53330/pertumbuhan-ekonomi-makassar-di-atas-sembilan-persen.html.diakses 
pada hari minggu 12 Juli 2015, jam 16.35 wita. 
192 
 
 
ekonomi Makassar memperlihatkan perkembangan cukup menggembirakan. 
Pada 2009, pertumbuhan ekonomi tercatat sebesar 9,20% dan pada 2013 
meningkat menjadi 9,88%. Struktur ekonomi pada 2013 didominasi oleh 
lima sektor yakni sektor peranan sektor perdagangan, hotel dan restoran 
dengan kontribusi sebesar 29,60% diikuti industri pengolahan 17,51% dan 
angkutan dan komunikasi 15,73%. Kemudian, sektor jasa dan keuangan 
masing-masing 15,67% dan 11,61%. Produk Domestik Regional Bruto 
(PDRB) mengalami peningkatan signifikan dari Rp31,26 triliun menjadi 
Rp58,54 triliun pada 2013. Sedangkan pendapatan per kapita naik dari 
Rp24,45 juta pada 2009 menjadi 42,64 juta di 2013. Pada periode yang sama, 
laju inflasi juga meng-alami penurunan dari 3,24% menjadi 2,70%. 
Data tersebut menunjukkan peningkatan pencapaian beberapa 
indikator makro ekonomi dan beberapa program pemerintah kota serta 
investasi swasta yang memacu peningkatan perekonomian. Investasi Pe-
nanaman Modal Dalam Negeri (PMDN) meningkat dari Rp195,45 miliar di 
2009 menjadi Rp2,15 triliun pada 2013. Sementara Penanaman Modal Asing 
(PMA) dari Rp13,87 juta dolar Amerika menjadi Rp 40,76 juta dolar 
Amerika. Peningkatan juga terjadi dari sisi pengelolaan perbankan, berdasar-
kan data Bank Indonesia pada 2009, pinjaman yang dibukukan sebesar 
Rp19,69 triliun dan meningkat menjadi Rp43,28 triliun pada 2013. 
3. Sejarah PDAM Kota Makassar 
Mutu baku air bersih dan mutu baku air minum sangat penting artinya 
bagi kehidupan manusia. Kajian global kondisi air di dunia yang disampaikan 
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pada World Water Forums II di Denhaag tahun 2000 memproyeksikan bahwa 
pada tahun 2025 akan menjadi krisis air di berbagai negara, tidak menutup ke-
mungkinan akan terjadi di Indonesia begitu juga halnya di kota Makassar, apabila 
pemerintah, istansi yang terkait dan perusahaan daerah air minum tidak dapat 
secara maksimal mengelola aset daerahnya.  
Lintas sejarah yang cukup panjang, berawal pada tahun 1924 dengan 
dibangunnya Instalasi Pengelolaan Air (IPA) I Ratulangi oleh pemerintahan 
Belanda dengan nama Water Leidjding Badrijf dengan kapasitas terpasang 50 
L/detik. Kemudian pada zaman pendudukan Jepang tahun 1937 ditingkatkan 
menjadi 100 L/detik. Air baku bersih dari sungai Janeberang terletak 7 km di-
sebelah selatan kota, dipompa melalui saluran tertutup ke instalasi Ratulangi. 
Setelah kemerdekaan bergulir selama 29 tahun tepatnya pada tahun 1974 berubah 
menjadi Dinas Air Minum Kotamadya Ujung Pandang. Dalam interval waktu dua 
tahun, pada tahun 1976 perubahan status dari Dinas Air Minum menjadi PDAM 
Kotamadya Ujung Pandang, sesuai dengan Perda No.21/P/II/1976.  
Sejak tahun 1977 sampai dengan tahun 1980 telah dilaksanakan rehabili-
tasi instalasi melalui proyek air bersih Sulawesi Selatan yang selanjutnya proyek 
tersebut menjadi Badan Proyek Air Minum (BPAM) berada di bawah  pengawas-
an Proyek Penyediaan Sumber Air Bersih (PPSAB) Provinsi Sulawesi Selatan. 
BPAM adalah badan yang bersifat sementara dan melaksanakan fungsinya untuk 
jangka waktu sejak sarana dan prasarana dapat berfungsi sehingga saat mem-
peroleh penghasilan yang mampu mencukupi kebutuhan untuk membiayai 
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operasi dan pemeliharaan. Apabila hal tersebut tercapai, pengelolaan selanjutnya 
di-serahkan kepada pemerintah daerah Kota/Kabupaten setempat. 
Berdasarkan peraturan  Daerah Kotamadya Daerah Tingkat II Ujung 
Pandang No.6 Tahun 1974, tentang pendirian PDAM Tingkat II Ujung Pandang 
dan keputusan Menteri Pekerjaan Umum No.665/Kpst/1991 tanggal 2 Desember 
1991 tentang penyerahan pengelolaan sarana dan prasarana penyediaan air bersih 
kepada Gubernur Sulawesi Selatan, yang saat ini  memiliki lima unit Instalasi 
Pengelolaan Air (IPA) yang tersebar di wilayah teknis. 
Tabel 4.3: Daftar unit Instalasi Pengelolaan Air PDAM Kota Makassar  
Sumber : PDAM Kota Makassar, 2016 
           Tabel diatas menunjukkan jenis sistem Instalasi Pengelolaan Air (IPA) 
yang digunakan adalah sistem pompanisasi, untuk memanfaatan sumber air baku 
permukaan dengan saluran terbuka dan saluran tertutup. Mutu air bersih dapat 
dengan secara maksimal mengelola aset utama (sumber mutu baku air bersih) 
dengan memanfaatkan Instalasi Pengelolaan Air (IPA) Kota Makassar terbagi 
dalam IPA I Ratulangi, IPA II Panaikang, IPA III Antang, IPA IV Maccini 
Sombala dan IPA V Somba Opu. Sistem pengaliran yang dilakukan selama untuk 
memenuhi kebutuhan air masyarakat Kota Makassar adalah dengan gravitasi dan 
pompanisasi. Untuk memenuhi kebutuhan mutu air bersih masyarakat, PDAM 
Kota Makassar telah menyediakan pos-pos untuk memudahkan pelayanan 
No 
SumberAir 
Baku 
Sumber 
Air Bersih 
Jenis 
Sistem 
Pemanfaatan 
Sumber 
Kapasitas  
(l/d
3
/th) 
1 
2 
3 
4 
5 
S. Jeneberang 
S.Lekopancing 
S.Lekopancing 
S. Jeneberang 
B. Bili-bili Dam 
IPA I Ratulangi 
IPA II Panaikang 
IPA III Antang 
IPA IV Maccini 
IPA V Somba Opu 
Pompanisasi 
Pompanisasi 
Pompanisasi 
Pompanisasi 
Pompanisasi 
Air permukaan 
Air permukaan 
Air permukaan 
Air permukaan 
Air permukaan 
90 l/d 
1000 l/d 
100 l/d 
200 l/d 
1000 l/d 
Jumlah 2390 l/d 
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masyarakat dibeberapa wilayah dimana setiap wilayah terbagi beberapa unit 
pelayanan serta setiap unit pelayanan terdiri dari beberapa zona yang tersebar di 
wilayah teknis PDAM Kota Makassar. 
 Tugas dan tanggung jawab kepala wilayah sama dengan tugas kepala 
bagian dalam sturuktural PDAM Kota Makassar, namun secara vertikal dalam 
garis komando bertanggung jawab langsung kepada Direktur Utama, pada   
pelaksanakan tugas dibantu oleh 3 (tiga) kepala urusan antara lain: a) Kepala 
Urusan Pelayanan Langganan, b) Kepala Urusan Trans dan Distribusi, dan c)  
Kepala Urusan Baca Meter dan Penagihan dan didampingi Sekretaris Wilayah. 
4. Kondisi Sarana dan Prasarana PDAM Kota Makassar 
Kondisi sarana dan prasarana Perusahaan dapat dengan mengambil data 
primer (observasi, wawancara dan penyebaran kuisioner) serta data sekunder 
(berbagai laporan, literatur dan bacaan lain yang terkait dari fungsi dan kinerja 
masing-masing prasarana). Observasi dilakukan untuk melihat langsung dan 
melakukan wawancara dengan pihak Perusahaan dan masyarakat pelanggan 
PDAM Kota Makassar tentang kondisi prasarana. Data sekunder diperlukan 
dengan melihat efektifitas fungsi atau kinerja prasarana sesuai dengan konstruksi 
perencanaan. 
a. Ketersediaan air baku 
Ada tiga sumber air baku saat ini yang digunakan dalam Sistem 
Penyediaan Air Bersih (SPAM) Kota Makassar yaitu Kanal Lekopancing, 
Sungai Jeneberang dan Bendungan Bili-Bili, Gowa. Kanal Lekopancing 
melayani IPA Antang dan IPA Panaikang dan Sungai Jeneberang melayani 
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IPA Ratulangi, IPA Maccini Sombala dan IPA Somba Opu yang bersumber 
dari air baku bendungan Bili-bili. Sumber air baku Kanal Lekopancing mem-
punyai debit air tidak tetap. Pada musim hujan Kanal Lekopancing mampu 
memasok air baku sesuai kapasitas produksi IPA yang dilayaninya (IPA 
Antang 90 L/detik dan IPA Panaikang 1000 L/detik) dan pada musim 
kemarau panjang Kanal Lekopancing terjadi penyusutan sampai 70% 
sehingga IPA Panaikang hanya mendapat pasokan air baku 300 L/detik. 
Sungai Jeneberang mempunyai aliran sungai besar dengan rata-rata debit 
tahunan 33 m³/dtk. 
b. Kondisi Sumber Air Bersih 
Instalasi Pengolahan Air (IPA) Kota Makassar mempunyai 5 (lima) 
IPA yakni IPA Ratulangi dengan kapesitas terpasang 100 liter/detik, IPA 
Panaikang  dengan kapasitas terpasang 1.000 liter/detik, IPA Antang dengan 
kapasitas terpasang 90 liter/detik, IPA Maccini Sombala dengan kapasitas 
terpasang 200 liter/detik dan IPA Somba Opu dengan kapasitas terpasang 
1.000 liter/detik, dapat dilihat bahwan keseluruan total kapasitas terpasang 
PDAM Kota Makassar 2.390 liter/detik. 
c. Perpipaan 
Kondisi perpipaan air bersih PDAM Kota Makassar dapat dilihat 
berikut ini: 
Tabel 4.4: Jaringan Pipa Air Bersih PDAM Kota Makassar 
No 
MM    
  ) 
Panjang Pipa Menurut Jenis Pipa T. Panjang 
Pipa (m) PVC DP CP GP ACP SP SE 
1  50 1.077.332,4 - - 24.128 - - - 1.101.460,40 
2    70 793.009,34 - - 30.227,5 - 6 -    823.242,84 
3 100 507.848,7 15.185 16.200 - - 11 -    555,015,20 
4 125 - - 6.049 5.557 - - -      6.049,00 
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5 150 347.929,1  8.486 11.155 39 2.850 93 -  376.070,60 
6 200 85.756,75 18.305 8.865 16 480 48 -  113.493,75 
7 250 31.437,5  4.996 4,875 - - 38 -    41.362.50 
8 300   36.634,25 11.148 3.985,5 - - 97 -    51.864,75 
9 350 7.683,5 1.740 765 - 9.790 2.908 8.347.4    31.233,90 
10 335 - - 3.675 - - - -      3.675.00 
11 400 8.358,2 11.345 2.050 - 11.196,9 15.753.45 -    48.703,45 
12 450 -  715 - - - -         715,00 
13   500  1.424 895 - - - 564 -      2.883.00 
14 600 4.447 - - - - 113 -      4.560,00 
15   700 - 4.030 - - - - -      4.030,00 
16   900 - 1.137 - - - - -      1.137,00 
17 1000 -  5.923 - - - - -      5.923,00 
18 1100 -  4.589 - - - - -      4,589,00 
Total 2.901.860,74 87.779. 58.334,5  75.738  24.317,3 19.631,45 8.347,4 3.176.008.39 
Sumber: PDAM Kota Makassar, 2016 
Akumulasi panjang pipa PDAM Kota Makassar sepanjang 3.176 km 
dengan jumlah 163.584 sambungan yang dapat melayani pelanggan sebanyak 
985.542 jiwa pada tahun 2015.  
d. Kondisi Pelayanan Air Bersih kota Makassar 
Daerah pelayanan PDAM Kota Makassar ditetapkan berdasarkan 
potensi daerah dan pertimbangan yang dilakukan dalam menentukan daerah 
pelayanan yaitui: 
1) Lokasi pemukiman penduduk dari pusat kegiatan sosial-ekonomi kota 
yang ada maupun yang direncanakan. 
2) Daerah-daerah yang memiliki potensi dari segi pelanggan, misalnya ke-
mampuan dalam pembayaran tarif retribusi, khususnya bagi sektor niaga 
dan industri. 
3) Tata guna lahan yang telah disetujui dan disahkan oleh pemerintah 
setempat. 
4) Sistem penyediaan air bersih serta jaringan perpipaannya. 
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5) Lokasi dan kapasitas reservoir (waduk/kolam air) distribusi yang ada 
dan yang direncanakan 
Berdasarkan faktor-faktor pertimbangan tersebut maka PDAM Kota 
Makassar menentukan daerah yang  akan dilayani. Sedangkan berdasarkan 
karakteristik hidroliknya, daerah distribusi Kota Makassar dibagi menjadi 
dua bagian pelayanan utama, yaitu bagian sebelah  utara dan bagian selatan  
yang dibatasi oleh jalan Jendral Sudirman dengan dibentuk Wilayah 
pelayanannya menjadi 4 wilayah operasi yaitu Wilayah I, II, III dan IV, yang 
selanjutnya dibagi menjadi 46 zona penyediaan air minum.  
Gambar 4.1 
Peta Zona Pelayanan IPA Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar   
 
 
 
 
     
 
              
 
 
  
 
Sumber: Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, 2016 
 
Dua wilayah pelayanan utama yang termasuk wilayah Selatan me-
liputi kantor unit pelayanan Panakukang, Manggala, Rappocini, Ujung 
Pandang, Mamajang, Mariso, Tamalate dan Wilayah Utara meliputi kantor 
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unit pelayanan Wajo, Bontoala, Bainkanaya, Tamalate, Kima. Wilayah  
pelayanan Utama PDAM Kota Makassar secara rinci diuraikan pada Tabel 
4.5 berikut ini: 
Tabel 4.5 
Wilayah Pelayanan Pelanggan PDAM Kota Makassar 
Sumber:  PDAM Kota Makassar, diolah 2016 
PDAM Kota Makassar memasok air bersih ke wilayah pelayanannya  
melalui menggunakan lima instalasi pengolahan air, yaitu IPA Ratulangi, 
IPA Panaikang, IPA Antang, IPA Maccini Sombala dan IPA Somba Opu. 
PDAM Kota Makassar melayani seluruh 14 kecamatan yang ada. Persentase 
pelayan-an saat ini mencapai 56% dari jumlah penduduk Kota Makassar 
dilayani oleh lima operator air bersih yang melayani kecamatan/kelurahan 
yang berbeda pula kelima oprator tersebut adalah sebagai berikut:  
 
 
No 
Wilayah 
Pelayanan 
Kantor Unit 
Pelayana 
Zona Sumber Air Bersih 
1. 
Wilayah I 
(Utara) 
Wajo  Z 01, Z 11, Z 02.  IPA II  
Bontoala  Z 17, Z 12, Z 24. IPA II  
2. 
Wilayah II 
(Utara) 
Kima  Z 36, Z 39,  Z 29, Z 37, Z 30.  IPA II  
Biringkanaya  Z 40, Z 40A, Z 42 B, Z 42. IPA II  
Tamalanrea  Z 31, Z 32, Z38, Z 33. IPA II  
3. 
Wilayah III 
(Selatan) 
Panakukang  Z 25, Z 18, Z 22, Z 0619. IPA V, IPA II,  
Maggala  Z 27, Z 34, Z 35, Z 43. IPA II, IPA III, IPA V 
Rappocini  Z 20, Z 23B, Z 28, Z 23A. IPA IV, IPA V. 
4. 
Wilayah IV 
(Selatan) 
Ujung Pandang  Z 04, Z 03, Z 13, Z06, Z 05. IPA I, IPA V 
Mamajang  Z 14, Z 07, Z 15. IPA V 
Mariso  Z 09, Z 08, Z 10. IPA IV, IPA V 
Tamalate  Z 16, Z 21. IPA IV 
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1) Instalasi Pengolahan Air I Ratulangi 
PDAM Kota Makassar, terus menerus mengalami perkembangan 
melalui tahap demi tahap, berawal pada tahun 1924 dengan dibangun 
Instalasi Pengolahan Air I Ratulangi oleh pemerintah Hindia Belanda 
dengan nama Waterleidjding Bedrijf  kapasitas produksi terpasang 50 
l/d, kemudian pada jaman pendudukan Jepang tahun 1937 ditingkatkan 
menjadi 100 l/d, Air baku diambil dari Sungai Jeneberang terletak 7 km 
disebelah selatan kota, dipompa melalui saluran tertutup ke Instalasi 
Pengelolaan Air (IPA) Ratulangi.  
Gambar 4.2: IPA  I Ratulangi (Jl. DR. Ratulangi No.3) 
 
                    
 
 
 
 
 
 
Sumber: Website PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
2) Instalasi Pengolahan Air II Panaikang 
Tahun 1976 perubahan status PDAM Kota Makassar dari Dinas 
Air Minum menjadi Perusahaan Air Minum Kotamadya Ujung Pandang 
sesuai dengan Perda No.21/P/II/1976, dengan kapasitas produksi ter-
pasang turun menjadi 50 L/d, disebabkan karena usia. Untuk memenuhi 
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kebutuhan air bagi penduduk kota Makassar yang makin meningkat, 
maka pada tahun 1977 dibangun Instalasi Pengolahan Air II Panaikang 
dengan kapasitas tahap pertama 500 L/d. Sumber Air baku diambil dari 
Bendung Lekopancing Sungai Maros yang berjarak 29,6 km dari Kota 
Makassar, kemudian tahun 1989 IPA Panaikang ditingkatkan kapasitas-
nya Ground Reservoir menjadi 1000 L/d. Denagn Intake: Jalan Abdullah 
Dg. Sirua, sumber air baku: sungai Lekopanccing, kabupaten Maros. 
Gambar 4.3:  IPA II Panaikang (Jl. Urip Sumohardjo) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Website PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
3) Instalasi Pengolahan Air III Antang 
Tahun 1985 melalui paket pembangunan Perumnas dibangun 
Instalasi Pengolahan Air III Antang dengan kapasitas awal 20 L/d, 
kemudian tahun 1992 dibangun IPA Antang dua dengan demikian total 
kapasitas IPA Antang menjadi 40 L/d, dari dua Instalasi Pengolahan Air. 
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Memenuhi kebutuhan air bersih khususnya pada wilayah pelayanan IPA 
Antang dimana jumlah pelannggan terus bertambah, maka pada tahun 
2003 Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar menambah 
kapasitas produksi IPA Antang dari 40 liter/d menjadi 90 liter/d. 
Gambar 4.4: IPA III Antang (Jl. Antang Raya) 
 
                      
 
 
 
 
 
Sumber: Website PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
4) Pengolahan Air IV Maccini Sombala 
Tahun 1993 lewat paket bantuan hibah pemerintah pusat, di-
bangun Instalasi Pengolahan Air IV Maccini Sombala kapasitas ter-
pasang 200 L/, dan Ground Reservoir : 400 m3 sumber air baku Sungai 
Jeneberang. 
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Gambar 4.5: IPA IV Maccini Sombala (Jl. Abdullah Dg. Tata) 
 
                     
 
 
 
 
 
Sumber: Website PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
5) Instalasi Pengolahan Air V Somba Opu 
Air baku dari Kanal Lekopancing Maros tidak dapat lagi untuk 
dikembangkan dalam pengembangan kapasitas produksi IPA yang ada 
sebagai suplay air baku bersih keperluan di Kota Makassar,
224
 berbeda 
halnya dengan Dam Bili-bili (Sungai Jeneberang). Sungai Jeneberang 
mempunyai debit rata-rata tahunan sebesar 33 m3/detik sehingga air 
baku sangat melimpah,ditambah lagi dengan adanya Dam Bili-bili yang 
ber-fungsi sebagai tampungan air pada musim kemarau. Pergeseran laju 
pertumbuhan penduduk berbanding lurus terhadap kebuhan air baku 
bersih dengan kenyataan yang ada pada saat ini, sehingga melalui 
Proyek Pengembangan Sistem Penyediaan Air Bersih Kota Makassar 
pada tahun 2000 dibangun IPA V Somba Opu kapasitas 1000 l/d di 
                                            
224
Muhammad Ismail, Mary Selintung dan Mukhsan Putra Hatta. Keseimbangan 
Pelayan-an Air Bersih PDAM Kota Makassar. Dengan Menggunakan Program Realm. (Jurusan 
Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Hasanuddin, Makassar) 
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Kabupaten Gowa dengan sumber air baku dari Dam Bili-Bili sejauh ±16 
Km dengan Ground Reservoir : 12.000 m3 
Gambar 4.6: IPA (IPA) V Somba Opu (Jl. Poros Malino, Kab. Gowa) 
 
           
 
 
 
 
 
  
 
Sumber: Website PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
Kapasitas terpasang PDAM Kota Makassar adalah 2340 L/d. 
Sedangkan kapasitas produksi 2390 L/detik. Jumlah Penduduk terlayani 
yang sudah mendapatkan pelayanan air bersih di masing-masing wilayah 
utama bagian Selatan dan Utara yang dibatai oleh jalan Jendral 
Sudirman, dan selanjudnya terbagi lagiu menjadi empat wilaya 
pelayanan Wilayah seperti I, II, III, IV. 
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Gambar 4.7: Batas Zona Wilayah Pelayanan PDAM Kota Makassar 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: PDAM Kota Makassar, 2016 
 
B. Profil Responden PDAM Kota Makassar 
 
Data penelitian diperoleh dari data internal perusahaan dan data eksternal 
perusahaan. Data internal perusahaan adalah data laporan rekapitulasi tahunan 
perusahaan berupa laporan keuangan, laporan pelanggan, internal proses bisnis, 
dan sumber daya manusia. Adapun data eksternal berupa data dari masyarakat 
/pelanggan dan karyawan PDAM Kota Makassar berkapasitas sebagai pekerja 
diperusahaan. 
1. Profil Responden Karyawan PDAM Kota Makassar                           
Gambaran tentang karakteristik karyawan menurut jenis kelamin, umur, 
masa kerja, tingkat pendidikan dan level pimpinan merupakan karaktristik 
responden karyawan yang patut untuk diperhitungkan dalam penilaian kinerja. 
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Laki-Laki 
76.5% 
Perempuan 
23.5% 
Secara teoritis kelima karakteristik tersebut memiliki keterkaitan erat dengan 
pencapaian kinerja. 
Responden karyawan berdasarkan jenis kelamin, dapat diketahui bahwa 
yang mendominasi karyawan adalah laki-laki menunjukkan 39 orang (76,5%), 
indikator tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pengambilan keputusan 
serta pelaksanaan tugas lapangan didominasi oleh karyawan laki-laki dalam me-
lakukan pengembangan sumber daya manusia khususnya operasional. Sementara 
12 atau 23,5% adalah karyawan perempuan yang lebih banyak ditugaskan pada 
bagian pelayanan administrasi atau counter yang sudah sesuai dengan keahlian 
seorang wanita yang lebih mengedepankan ketelitian dan kemampuan dalam 
memberikan layanan operasional. Gambaran ini, juga menunjukkan bahwa untuk 
industri PDAM Kota Makassar jabatan fungsional seperti top manager dan 
middle manager masih cenderung dipegang oleh karyawan laki-laki. Hal tersebut 
ber-pengaruh terhadap proses pengambilan keputusan dan tuntutan persaingan 
terhadap penyedia air baku bersih khususnya PDAM Kota Makassar.  
Gambar 4.8: Karakteristik Responden Karyawan Berdasarkan Jenis Kelamin 
Responden berdasarkan umur menunjukkan bahwa yang mendominasi 
pada aspek ini berasal dari usia 40 tahun keatas sekitar 78,4% atau 40 orang dan 
pada kelompok umur tersebut banyak didominasi oleh karyawan laki-laki. Pada 
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usia antara 21-30 tahun menunjukkan responden sebanyak 2 orang atau sekitar 
3,9%, dimana sebagian besar pada distribusi umur tersebut adalah karyawan 
diangkat dan direkrut, bahkan baru menduduki karir dan posisi dalam kompetensi 
yang ditekuninya. Pada distribusi usia 41 tahun keatas menunjukkan sebanyak 40 
orang atau sekitar 78,4%, dimana sebagian besar pada distribusi umur tersebut 
adalah para karyawan senior yang menduduki posisi atau karir top manager dan 
middle manager.  Distribusi pada  aspek umur ini dominan merupakan karyawan  
menjelang pansiun tapi masih diminta untuk memberikan ilmu dan pengalaman-
nya dalam memperkuat kompetensi terhadap operasional dalam bidangnya. 
Selain itu, gambaran responden tersebut  menunjukkan bahwa jabatan fungsional 
pada masih didominasi oleh usia relatif sudah mapan. Hal tesebut dapat 
berimpilikasi pada kemampuan karyawan bekerja dapat menyebabkan penurunan 
produktifitas kinerja kemampuan berfikir dan daya intelektualnya lemah dan 
berkurang, Sedangkan usia 21 -30 tahun atau setara 3,9% adalah usia produktif 
dapat me-ningkatkan produktivitas kinerja PDAM Kota Makassar. 
Gambar 4.9 Karakteristik RespondenKaryawan Berdasarkan Usia 
 
 
 
 
 
Responden karyawan berdasarkan masa kerja dapat dijelaskan bahwa 
masa kerja responden yang menempati proporsi yang tinggi berada pada masa 
kerja 11-10 tahun sebanyak 27  orang atau sekitar 52,9%, dan kemudian diikuti 
21-30 Tahun 
3.9% 
31-40 Tahun 
17.6% 
>41 Tahun 
78.4% 
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masa kerja 21-30 tahun keatas sebanyak 18 orang atau sekitar 35,9%. Sedangkan 
masa kerja dengan proporsi terkecil adalah 30 tahun keatas sebanyak 2 orang 
atau sekitar 3,9%. Data tersebut dapat dikatakan bahwa masa kerja karyawan 
sudah memiliki pengalaman kerja tergolong cukup matang dan memadai 
sehingga dapat diharap-kan menyelesaikan tugas yang menjadi 
tanggungjawabnya dengan baik. Sedang-kan bagi karyawan baru masih perlu 
meningkatkan kemampuannya melalui pem-berian pendidikan atau pelatihan 
yang dapat menunjang kompetensi konseptual dan kompetensi teknis serta 
kemampuan personal yang menunjang penyelesaian tugas dengan baik. Selain 
itu. hal ini memberikan gambaran bahwa responden dalam penelitian ini telah 
bekerja dalam waktu yang relatif cukup lama sehingga dianggap telah memiliki 
pengalaman yang baik dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya. Karyawan 
yang telah lama bekerja akan memberikan dampak positif terhadap pengambilan 
keputusan maka dianggap matang dalam berfikir beserta masalah yang dihadapi 
PDAM Kota Makassar akan mudah diselesaikan.  
Gambar 4.10: Responden Karyawan Berdasarkan Masa Kerja 
 
            
 
 
 
Responden berdasarkan tingkat pendidikan mnunjukkan bahwa responden 
karyawan yang memiliki latar belakang pendidikan sarjana S1 (strata satu) me-
<10 Tahun 
9.6% 
11,20 
Tahun 
51.9% 
21-30 
Tahun 
34.6% 
>30 Tahun 
3.8% 
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miliki dominasi tertinggi sebanyak 42 orang atau sebesar 81,6%, S2/S3 (Strata 
dua) didomonasi sebanyak 5 orang atau sekitar 10,2%, Sedangkan untuk pen-
didikan SLTA/D3 sebanyak 4 orang atau sekitar 8,2%. Indikasi tersebut me-
nunjukkan bahwa potensi sumber daya manusia pada Perusahaan sangat 
didukung oleh latar belakang pendidikan. Semakin tinggi pendidikan seseorang 
maka semakin tinggi kompetensinya terhadap kemampuan pengelolahan dan 
implemen-tasi ilmunya, karena dinilai sudah mengerti tentang fungsi-fungsi dan 
manfaat layanan baik secara teoritis serta tehnis dalam implementasinya. 
Kondisi ini menunjukkan adanya upaya untuk meningkatkan kualitas sumber 
daya manusia-nya, hal ini disebabkan tingginya persaingan antara perusahaan 
lintas kabupaten /kota se-Indonesia maka dibutuhkan sumber daya yang dapat 
diandalkan untuk menghadapi kondisi yang semakin kompetitif.  
Secara teoritis seseorang atau karyawan yang memiliki kualitas atau level 
pendidikan tinggi diharapkan akan mampu bekerja lebih baik jika dibandingkan 
dengan karyawan yang memiliki pendidikan lebih rendah. Karyawan yang me-
miliki pendidikan tinggi lebih mampu memahami kinerja terhadap perusahaan 
tempatnya bekerja. Sedangkan untuk karakteristik untuk level jabatan responden 
terdiri dari 13 orang atau 25,5% menduduki jabatan middle management, 38 
orang atau 74,5% menduduki jabatan lower management, dan responden dengan 
jabatan top management tidak terdapat dalam penelitian ini karena akan menjadi 
informan saat wawancara dalam penelitian ini. 
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Gambar 4.11 Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan dan Level Jabatan 
 
      
 
 
 
 
Secara singkat karakteristik responden pada PDAM Kota Makassar dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.6: Distribusi Karaktristik Responden Karyawan 
No 
Karakteristik 
Responden 
Klasifikasi 
Jumlah Responden 
F % 
1 Jenis Kelamin Laki-laki 
Perempuan 
39 
12 
76,5 
23,5 
Jumlah 51 100 
2 Umur 21 -  30 tahun 
31 – 40 tahun 
41 – 50 tahun 
2 
9 
40 
3,9 
17,6 
78,4 
Jumlah 51 100 
3 Masa Kerja           
11 – 20 tahun 
21 – 30 tahun 
          
5 
27 
18 
2 
9,6 
51,9 
34,6 
3,8 
Jumlah 51 100 
4 Pendidikan D3 
S1 
S2 
4 
40 
5 
7,8 
82,4 
9,8 
Jumlah 51 100 
5 Level Top 
Middle 
Lower 
0 
13 
38 
0 
25,5 
74,5 
Jumlah 51 100 
Sumber: Data Primer, diolah 2016 
2. Profil Responden Pelanggan PDAM Kota Makassar 
 
Penelitian yang dilakukan terhadap responden pelanggan diperoleh 
karakteristik responden pelanggan yang meliputi jenis kelamin, umur, masa ber-
langganan, pendidikan, kelompok langganan merupakan hal penting keadaan 
Top  
0.0% 
Middle  
25.5% 
Lower 
38, 
74.5% 
Diploma 
3  
8.2% 
Strata 1  
81.6% 
Strata 2  
10.2% 
Level Pekerjaan Jenjang Pendidikan 
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kondisi pelayanan yang dicapai. Untuk variabel persepsi pelanggan masing-
masing operator terhadap pelayanan air bersih dengan jumlah pelanggan Per-
usahaan pada saat ini 163.584 sambungan equivalen jumlah penduduk kota 
Makassar  sebesar 985.542 jiwa. Porsi jumlah responden pelanggan yang diambil 
178 responden yang menyebar keseluruan 143 kelurahan dengan 14 kecamatan 
sekota Makassar merupakan karaktristik responden pelanggan yang patut untuk 
diperhitungkan dalam menilai kinerja dari sisi perspektif pelanggan, secara 
teoritis kelima karakteristik tersebut memiliki keterkaitan yang erat dengan 
pencapaian pelayanan  terhadap pelanggan dari hasil survei karaketeristik 
pelanggan berikut: 
Tabel  4.7: Distribusi Karaktristik Responden Pelanggan 
No 
Karakteristik 
Responden 
Klasifikasi 
Jumlah Responden 
F % 
1 Jenis Kelamin Laki-laki 
Perempuan 
108 
70 
60,7 
39,3 
Jumlah 178 100 
2 Umur 21 -  30 tahun 
31 – 40 tahun 
41 – 50 tehun 
46 
40 
92 
25,8 
22,5 
51,7 
Jumlah 178 100 
3 Lama Belangganan               
  6 – 10 tahun 
11 – 15 tahun 
            
21 – 25 tehun 
> 26 tahun   
26 
45 
42 
26 
16 
23 
14,6 
25,3 
23,6 
14,6 
9 
12,9 
Jumlah 178 100 
4 Pendidikan SLTA/D3 
S1 
S2 
75 
72 
31 
42,1 
40,5 
17,4 
Jumlah 178 100 
5 Kelompok Pelanggan Sosial 
Rumah Tangga 
Ins. Pemerintah 
Industri 
Niaga 
Khusus 
1 
162 
0 
0 
15 
0 
0,6 
91 
0 
0 
8,4 
0 
Jumlah 178 100 
Sumber: Data Primer, diolah 2016 
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           Tabel diatas menunjukkan bahwa frekuensi responden pelanggan yang 
berjenis kelamin laki-laki memiliki jumlah yang lebih banyak, 108 orang atau 
equivalen sebesar 60,7%  dibandingkan dengan perumpuan yang hanya berjumlah 
70 orang atau equivalen sebesar 39,3%. Pelanggan ini menunjukkan bahwa 
dominasi responden pelanggan laki-laki yang kecendrungannya sebagai kepala 
rumah tangga, yaitu sebagai pemimpin dan lebih keritis melihat tentang 
pelayanan yang dilakukan pihak PDAM Kota Makassar. Hal tersebut 
berpengaruh terhadap proses pengambilan keputusan dan tuntutan persaingan 
yang kompetitif terhadap industri penyedia baku air bersih khususnya PDAM 
Kota Makassar.  
Gambar 4.12 Responden Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
 
           
 
 
Frekuensi responden pelanggan menurut klasifikasi umur mayoritas ber-
umur antara 41 tahun keatas berada pada urutan pertama  jika diperesentasikan 
adalah sebesar 51,7%.  Gambaran ini menunjukkan bahwa pelanggan Perusahaan 
masih didominasi oleh usia relatif sudah mapan. Hal tesebut dapat berimpilikasi 
pada kemampuan seseorang atau pelanggan lebih memahami dan memaknai 
keberadaannya bahkan dapat memberiakan sumbangsi gagasan dan saran untuk 
mencapai yang terbaik dalam peningkatan kinerja. 
Laki-Laki  
60.7% 
Perempuan  
39.3% 
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Perihal konteks pelayanan dimana karaktristik responden pelanggan di-
klasifikasikan berdasarkan atribut lama berlangganan dapat diketahui bahwa 
mayoritas responden pelanggan memiliki masa lama menjadi pelanggan  adalah 
6–10 tahun  berjumlah 45 orang atau setara dengan  25,3%. Masa berlangganan 
1–5 tahun berjumlah 26 orang dan setara dengan 14,6%, selanjutnya masa ber-
langganan 11–15 tahun sejumlah 42 orang atau setara dengan 23,6%, selanjutnya 
masa langganan 16–20 tahun sejumlah 26 orang atau setara dengan 14,6%, untuk 
lama menjadi langganan 21–25 tahun sejumlah 16 orang atau setara dengan 8,9% 
dan lama berlangganan 26 tahun keatas sejumlah 23 orang (12,9%).    
Gambar 4.13:  Responden Pelanggan Berdasarkan Usia 
 
 
             
 
 
 
                Hal tersebut memberikan gambaran bahwa responden dalam penelitian 
ini telah menjadi pelanggan dalam waktu yang relatif cukup lama sehingga di-
anggap telah memiliki pengalaman yang baik sebagai pelanggan dan memberikan 
dampak positif terhadap sumbangsi saran dan informsi yang terbaik mesti hal itu 
dilakukan agar tetap tercapai kepuasan pelanggan. Dalam melaksanakan kewajib-
annya sebagai pelanggan yang sudah lama berlangganan telah memberikan 
dampak positif  terhadap pengambilan keputusan melalui kritik dan sara, maka 
dianggap matang dalam berfikir sehingga masalah yang dihadapi terkait keluhan 
pelanggan dapat mudah untuk diselesaikan.  
21-30 tahun 
25.8% 
31-40 tahun 
22.5% 
>41 Tahun 
51.7% 
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Karaktristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat diketahui 
bahwa mayoritas pelanggan berpendidikan sarjana dan pascasarjana (S1/S2), 
yaitu sebanyak 103 orang atau setara 57,9%. Sedangkan SLTA/Diploma tiga 
(D3), yaitu sebanyak 75 orang atau setara 42,1%. Kondisi ini menunjukkan 
bahwa pelanggan mayoritas dianggap sudah memiliki kemampuan untuk menilai 
produk dan layanan yang diberikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar. Apakah produk air bersih dan pelayanan telah sesuai dengan standar 
mutu.  
Gambar 4.14 Responden Pelanggan Berdasarkan Lama Berlangganan 
 
 
            
 
 
              Secara teoritis seorang pelanggan yang memiliki kualitas atau level 
pendidikan tinggi diharapkan akan mampu berfikir lebih baik dibandingkan 
pelanggan yang memiliki pendidikan yang lebih rendah. Pelanggan yang 
memiliki pendidikan tinggi lebih mampu memahami kinerja baik secara 
konseptual maupun secara teoritis terhadap perusahaan Perusahaan. Selanjutnya 
dari profil rata-rata tingkat pendidikan tinggi yang dimiliki responden maka 
peneliti tidak terlalu kesulitan dalam melakukan pengambilan informasi baik 
melalui kuisioner mau-pun wawancara khususnya yang berkaitan dengan tema 
inti dalam penelitian BSC pola Maqâshid Syarî’ah.     
 
 
1-5 tahun 
14.6% 
6-10 tahun 
25.3% 
11-15 tahun 
23.6% 
16-20 tahun 
14.6% 
21-25 tahun  
9.0% 
>26 tahun 
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Gambar 4.15: Karakteristik Responden Pelanggan Berdasarkan Jenjang 
Pendidikan 
 
 
           
 
 
 
 
Frekuensi kraktristik responden pada kelompok pelanggan dengan 
klasifikasi rumah tangga  memiliki jumlah yang lebih banyak yaitu 162 orang 
atau sebesar 91% dibandingkan dengan pelanggan sosial dan niaga yang masing-
masing secara berturut-turut 1 responden atau 0,6%, dan 15 responden atau 
8,4%.  Kelompok pelanggan ini menunjukkan bahwa dominasi responden 
pelanggan rumah tangga masuk kategori kelompok I adalah pelanggan yang 
menampung jenis-jenis pelanggan yang membayar tarif rendah untuk memenuhi 
standar ke-butuhan pokok air minum. Sedangkan responden kelompok Instansi 
Pemerintah, industry dan khusus tidak terdapat dalam penelitian ini. 
Gambar 4.16: Karakteristik Responden Pelanggan Berdasarkan Kelompok 
Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
SLTA-
Diploma 3 
42.1% 
Strata 2  
40.4% 
Strata 1 
 17.4% 
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h 0.0% 
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C. Penjabaran Visi dan Misi PDAM Kota Makassar 
 
Pelaksanaan penerapan BSC pada PDAM Kota Makassar belum 
dilakukan secara terintegrasi ke level tingkat bawah (individu) terhadap realisasi 
daripada hasil penetapan dan implementasi teori BSC menurut Kaplan dan 
Norton (1996). Pendefinisian BSC pada PDAM Kota Makassar hanya terbatas 
pada tingkat pimpinan dan organisasi dalam mengevaluasi kinerjanya. Adapun 
BSC pada PDAM Kota Makassar telah disusun sebagai rencana strategis yang 
merupakan kebijakan yang memiliki arah dan tujuan jangka panjang yang hendak 
dicapai oleh organisasi dengan menetapkan tujuan secara holistik (keseluruhan). 
Dalam hal ini, penilaian kinerja Perusahaa akan ditinjau secara internal maupun 
eksternal melalui pengembangan teori BSC dengan menambahkan unsur variabel 
tanggung jawab sosial perusahaan dan perlindungan al–Darûriyah yang berupaya 
men-sinergikan terhadap pernyataan visi dan misi Perusahaan yang dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Visi PDAM Kota Makassar “Menjadi Salah Satu  Perusahaan Air Minum 
Terbaik, Mandiri dan Profesional Berwawasan Global. 
2. Misi PDAM Kota Makassar 
Adapun misi Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar adalah: 
a) Memberikan pelayanan air minum sesuai standar kesehatan dengan 
tersedianya air baku yang optimal 
b) Menyediakan air minum yang berkualitas, kuantitas dan kontinuitas 
c) Memenuhi cakupan layanan air minum yang masksimal kepada 
masyarakat 
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d) Menjadikan perusahaan yang professional dengan sumber daya yang 
berkompeten dan berdaya saing tinggi 
e) Memenuhi kinerja keuangan yang mandiri dan produktifitas yang efisien 
dan efektif serta berdaya saing global 
Penelitian ini mencoba mengimplimentasikan pengembangan konsep BSC 
yang didasarkan terhadap apa yang dimiliki PDAM Kota Makassar. Berhubungan 
dengan visi yaitu menciptakan keadaan organisasi yang hendak mewujudkan 
harapan perusahaan di masa depan sehingga diperlukan pula suatu misi per-
usahaan berupa tujuan unik yang membedakan suatu perusahaan dengan per-
usahaan lain yang sejenis dalam mengidentifikasikan lingkup operasi serta 
melaksanakan kegiatan di bidang penekanan produk, pasar, dan teknologi. Maka 
dari itu, diperlukan serangkaian aktifitas yang dilakukan dengan cara yang ber-
beda dengan perusahaan sejenis lainnya untuk memberikan nilai tambah kepada 
pelanggan melalui gambaran strategi yang dinamakan strategi map.  
Aktualisasi rencana sasaran strategi sebagai penjabaran visi dan misi  
perusahaan melalui strategi map dirancang sedemikian rupa dengan tingkat 
kehati-hatian untuk menentukan arah perusahaan di masa depan dengan memuat 
sasaran strategi yang selanjutnya akan dijabarkan menjadi inisiatif objektif yang 
merupakan tindakan actual terkait dengan aktivitas individu sebagai dasar per-
hitungan anggaran yang bisa dikontrol secara terstruktur kesemua lini tingkat 
perspektif BSC berdasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999 dan permen PU No. 
18/PRT/M/2007 pasal 59. Terkait hal tersebut, bagaimana organisasi perusahaan 
bisa mengimplementasikan strategi, tidak segampang seperti yang kita 
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bayangkan, terbukti suatu riset yang berbeda menunjukkan 100% dari perusahaan 
memiliki strategi yang bagus tetapi hanya 10% yang berhasil mengeksekusi 
dengan baik. Penyebab organisasi gagal dalam mengeksekusi strategi menurut 
Kaplan dan Norton yaitu sebagai berikut: 
1) Rintangan visi, dimana ke tidak memahami sasaran strategi perusahaan 
akibat tidak ada sosialisasi strategi, manajemen tidak mampu 
mengkomunikasikan karna tidak memiliki sistem yang baik untuk 
mengkomunikasikannya. 
2) Tidak ada hubungan pelaku dengan strategi, karyawan adalah pelaku dari 
visi, misi, dan strategi yang telah dibangun, dalam penerapan strategi yang 
efisien dan efektif penting sekali mengkaitkan dengan insentif karyawan. 
3) Rintangan manajemen, para manajer terlalu banyak menghabiskan waktunya 
pada kegiatan operasinya, mengabaikan waktu sedikitpun untuk membahasa-
kan strategi perusahaan. 
4) Rintangan sumber daya, perlu mengkaitkan anggaran dengan strategi karena 
pelaksana strategi memerlukan biaya, biasanya anggaran dibuat selaras 
dengan strategi.  
Rintangan itu dapat diatasi dengan menggunakan konsep BSC pola 
Maqâshid Syarî’ah yaitu merupakan suatu ukuran dengan harapan dapat 
menangani rintangan-rintangan tersebut sehingga implementasi strategi 
organisasi bisa berjalan dengan baik. Visi, peta strategi dan ukuran kinerja dalam 
konsep BSC dalam penelitian ini, dimana sering terjadi kesalahan-pahaman 
bahwa konsep BSC pola Maqâshid Syarî’ah tidaklah semata-mata hanya 
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digunakan sebagai alat pengukuran dan alat pengontrol karyawan dalam bekerja, 
tetapi hal terpenting daripada itu adalah fungsi controling perusahaan, dalam hal 
ini sangat menekan-kan bahwa konsep BSC pola Maqshid Syarî’ah adalah alat 
strategi map yang merupakan alat leadership untuk menentukan arah perusahaan 
yang tentunya memerlukan penataan pemetaan strategi yang dibagun dari visi 
dan misi per-usahaan. Kelihatannya hal tersebut hanya sebatas konsep namun 
diharapkan pada akhirnya bisa dijadikan sebagai bentuk nyata (kongkrit) yang 
dapat diimplemen-tasikan dari waktu ke waktu dalam pola strategi perusahaan, 
sehingga keterkaitan penelitian ini dapat merwujudlah suatu gagasan penomenial 
sebagai penerapan strategi map (gambar 4.17, hal 222) mencerminkan dua tema 
berbeda antara lain: 
a) Perusahaan sangat menekankan pentingnya untuk menjadi perusahaan air 
minun terbaik dikawasan Indonesia Timur dan khususnya dalam teritori 
(wilayah) mereka sendiri. Untuk meningkatkan kinerja perusahaan di teritori 
Kota Makassar, kita perlu meningkatkan loyalitas pelanggan akan mencipta-
kan lebih banyak pelanggan baru yang direfrensikan dengan pelanggan lama 
dan pelanggan yang loyal tentu akan bertahan dan membeli lebih  banyak 
dari pada perusahaan ini, loyalitas pelanggan akan tercapai kalau kita 
meningkat-kan kepuasan pelanggan (costumer stesfection), kepuasan 
pelanggan akan ter-capai kalau kita mengoptimalisasikan proses pruduksi 
dalam internal bisnis.  
Hal lain untuk menciptakan loyalitas pelanggan perusahaan ini me-
nekankan kesan (imige) yang baru, imige perusahaan yang fokus pelanggan 
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dan yang profesional, hal tersebut akan tercapai kalau mereka bisa meng-
implementasikan pablik relation, kesahatan, keamanan lingkungan dan per-
lindungan yang asasi lebih mencerminkan imige mereka yang baru dan pada 
keadaan yang sama menekankan proses management pelanggan untuk meng-
intensifikasikan hubungan dengan pelanggan mereka dan tentunya aktivitas 
ini didorong oleh peningkatan penelitian dan pengembangan (intensifikasi 
riset and development) dan memberikan rencana nyata laksana/proses kerja 
(work proses) mereka secara keseluruhan sehingga dapat menciptakan proses 
lebih efisien dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan secara pundamental 
aktivitas proses akan baik kalau produktifitas karyawan kita tinggi, menurut 
perusahaan ini dengan memberikan mereka kompeten yang baik dan men-
ciptakan kepemimpinan keseluruh level sehingga karyawan bisa dimobilisasi 
dalam melaksanakan proses kerja mereka yang perlu di seport dengan IT 
system yang mendukung inplementasi proses kerja mereka dan terakhir tidak 
kalah pentingnya perlindungan yang sangat esensial keberadaannya mutlak 
diperlukan dimana sifatnya lebih berbentuk nafsiyah (psikologis) terhadap 
eksistensi diri yang tidak dapat digantikan dengan apapun sehingga pe-
menuhannya harus mendapat prioritas utama mereka.  
b) Bagaimana kita mengkaitkan efesiensi perusahaan dengan menjaga cost 
supaya lebih rendah dan memastikan cash flow perushaan dijaga dengan 
lancar sehingga operasi perusahaan tetap terjaga dari sisi produktivitasnya. 
Cost menagement didorong oleh dua hal: pertama adalah rencana nyata 
laksana /proses kerja, supaya lebih efisien, yang kedua adalah meningkatkan 
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proses produksi kita, supaya lebih memenuhi keinginan pelanggan dan untuk 
bisa melakukan tiga hal ini, proses internal bisnis proses dari learning & 
growth serta perlindungan al-Daruriyah hampir sama dengan tema yang per-
tama. Problemnya adalah kesalahan karena proses produksi kualitas air, 
kontinuitas air, kecepatam dan ketepatan waktu yang kurang sering terjadi 
sehingga pada akhirnya selama ini cost mereka semakin tinggi. kalau kita 
perhatikan strategi map ini mengembangkan dengan jelas mengenai apa yang 
harus dilakukan PDAM Kota Makassar untuk mencapai visi, misi mereka 
yaitu mengenai perusahaan yang fokus kepada pelanggan yang memiliki 
motivasi tim dalam mendukung kepuasan pelanggan dan akhirnya bisa men-
jadi regeneral player dengan perluasan cakupan pelanggan. 
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D. Pengukuran Kinerja PDAM Kota Makassar Berdasarkan BSC Pola Maqashid 
Syariah 
 
 
Analisis deskriptif hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan 
persepsi gambaran umum mengenai peranan perspektif keuangan, perspektif 
pelanggan, perspektif proses internal bisnis, perspektif pembelajaran dan per-
tumbuhan, perspektif CSR, dan perspektif perlindungan al-Daruriyah terhadap 
nilai kinerja PDAM Kota Makassar. Nilai-nilai yang disajikan setelah diolah dari 
data berupa laporan keuangan (laporan neraca, laporan rugi/laba, laporan 
perubahan modal dan Laporan arus kas), laporan produksi, laporan pelanggan, 
dan laporan kepegawaian. Dengan menggunakan metode rasio perbandingan 
yaitu nilai-nilai indikator dari rasio keuangan, rasio pelanggan, rasio proses bisnis 
internal dan rasio sumber daya manusia yang merupakan pengukuran yang dilihat 
dari sisi internal PDAM Kota Makassar. 
Pengukuran dari sisi lainnya berupa pengukuran secara eksternal dengan 
menggunakan data primer melalui pola penyebaran kuisioner kepada pelanggan 
di empat zona wilayah pelayanan serta penyebaran kuisioner ke karyawan 
(termasuk empat zona wilayah pelayanan) dengan sekmen keseluruhan para 
pimpinan meliputi: Top Management, Middle Management, dan Lowar 
Management sebagai sampel yang mewakili keseluruhan karyawan. Sistem 
penerapan dengan model statistik deskriptif bersumber dari indikator perspektif 
pelanggan, perspektif sumber daya manusia, perspektif CSR, dan perspektif al-
Darûriyah yaitu nilai rata-rata (mean) dan disubtitusikan ke rumus perbandingan 
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matematis yang didasari atas ukuran Kepmendagri No.47 Tahun 1999 sebagai 
berikut: 
N1   :   N2   =   M1   :  M2 
Keterangan : 
N1 : Ukuran skala likert tertinggi 
N2 :  Nilai rata-rata (mean) indikator variabel 
M1 :  Penilaian (bobot) tertinggi indikator variabel 
M2 :  Nilai kinerja indikator variabel 
Berdasarkan banyaknya indikator dari beberapa variabel dan merujuk 
kepada rumusan masalah dalam penelitian ini, maka deskriptif data dapat 
menjadi beberapa bagian yaitu variabel perspektif keuangan, perspektif 
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan, perspektif CSR dan perspektif al-Daruriyah sebagai konstribusi 
nilai kinerja dalam pandangan secara internal maupun secara eksternal. Uraian 
singkat hasil perhitungan dan statistik deskriptif akan dikembangkan berikut ini : 
1. Pengukuran Kinerja BSC (Internal) Perspektif Keuangan dan  Non-
Keuangan 
 
Tingkat keberhasilan pengelolaan Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar diukur melalui proses penilaian terhadap kinerja yang didasarkan pada 
variabel yang dilihat dari fungsi manajerial secara internal dan bersumber dari 
data sekunder yang sudah ada atau sudah terkumpul sebelumnya seperti data 
laporan keuangan, data pelayanan, data proses bisnis internal dan data sumber 
daya manusia sesuai ketentuan di dalam Permen PU No.18/PRT/M/2007 pasal 
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59. Masing-masing perspektif dirinci kedalam beberapa indikator penilaian 
melalui pendekatan BSC. 
Melalui pendekatan BSC, indikator penilaian kinerja disusun dengan 
menerapkan prinsip-prinsip dasar konsep dengan cara mempertimbangkan 
karakteristik Perusahaan  Daerah Air Minum Kota Makassar itu sendiri. Adapun 
pengukuran dari masing-masing indikator kinerja dapat dijabarkan sebagai 
berikut: 
a. Perspektif Keuangan PDAM Kota Makassar. 
Laporan keuangan pada dasarnya adalah hasil proses akuntansi yang 
dapat digunakan sebagai alat komunikasi dan pengukuran kinerja secara 
internal pada. Dari sudut pandang keuangan, dapat memberikan gambaran 
upaya peningkatan pendapatan, menurunkan biaya dan memaksimalkan 
shareholder value serta kemaslahatan pelanggan yang merupakan hasil dari 
tindakan sebagaimana ditunjukkan pada lima perspektif tolak ukur 
operasional lainnya (pelanggan, prosen bisnis internal, pembelajaran dan 
pertumbuhan, CSR dan al-Darûriyah). 
Ukuran kinerja keuangan memberikan petunjuk apakah strategi per-
usahaan dalam hal impelementasi dan pelaksanaannya memberikan 
kontribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaan. Tujuan yang 
berkaitan dengan perspektif keuangan biasanya berhubungan dengan 
profitabilitas melalui pengukuran laba operasi, return of capital employee 
atau economic value added, dan perubahan pendapatan yang cepat atau 
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terciptanya arus kas yang positif dengan berdasarkan atas konsekuensi 
ekonomi yang dilakukan meliputi: 
1) Return On Equity (ROE) 
Return on Equity merupakan laba bersih setelah pajak yaitu 
kelebihan seluruh pendapatan atas seluruh beban untuk satu periode 
tertentu (satu tahun) setelah dikurangi pajak penghasilan sebesar Rp 
24.020.184.556,-;  tahun 2014 sebesar Rp 81.224.110.762,-; tahun 2015, 
yang disajikan dalam laporan keuangan sisi laba rugi dan kemudian di-
bagi jumlah ekuitas yaitu jumlah modal ditambah cadangan atau aset 
dikurangi kewajiban sebesar Rp 27.098.575.227,-;  tahun 2014, sebesar 
Rp 96.674.161.264,- dan tahun 2015, disajikan dalam laporan keuangan 
pada sisi neraca.  Adapun rasio laba bersih setelah pajak terhadap jumlah 
ekuitas pada tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.8 
Return On Equity (ROE) PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Return On Equity = 
                 
                
 x 100 % = 88.6 %  5 
2015 Return On Equity = 
               
                 
 x 100 % = 84 %  5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan penggunaan ekuitas mampu meng-
hasilkan return on equity 88,6 % pada tahun 2014 dan return on equity 
84% pada tahun 2015 dari jumlah ekuitas yang ada. 
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2) Rasio Operasi 
Rasio operasi memiliki pengertian sebagai suatu rasio untuk 
mengukur tingkat efisiensi beban yang dikeluarkan untuk menghasilkan 
pendapatan dengan formulasi indikator beban operasi merupakan seluruh 
beban usaha baik beban langsung usaha (beban sumber air, beban 
pengelolaaan air dan beban transmisi dan distribusi) maupun beban tidak 
langsung usaha (beban administrasi dan umum) yang disajikan dalam 
laporan keuangan sisi laba/rugi tahun 2014 sebesar Rp 162.803.653.144,- 
dan tahun 2015 sebesar Rp 149.856.311.800,-. Kemudian nilai tersebut 
dibagi dengan pendapatan operasi yaitu seluruh pendapatan usaha yang 
meliputi pendapatan air dan pendapatan non-air  yang disajikan dalam 
laporan keuangan sisi laba/rugi dengan nilai sebesar Rp. 281.141.159. 
422,- untuk tahun 2014 dan  Rp.  286148.200.968,- untuk tahun 2015. 
Rasio beban operasi terhadap pendapatan operasi pada tahun 2014 dan 
2015 dapat disajikan pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.9 
Rasio Operasi PDAM Kota Makassar 
Tahun Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Operasi = 
             
              
 = 0,58 4 
2015 Rasio Operasi = 
              
              
 = 0,52 4 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan tingkat efisiensi beban pada tahun 
2014 mampu menghasilkan rasio operasi 0,58 dari jumlah pendapatan 
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operasi dan tahun 2015 menghasilkan rasio operasi 0,52 dari jumlah 
pendapatan operasi. 
3) Rasio Kas 
Rasio Kas yang memiliki pengertian sebagai suatu rasio untuk 
mengukur kemampuan kas dalam rangka menjamin kewajiban jangka 
pendek dalam suatu priode tertentu (satu tahun), dengan formulasi 
indikator rasio kas adalah jumlah kas merupakan seluruh kas yang ada 
baik yang berada di kas perusahaan (tunai) maupun yang ada di Bank 
ditambahkan dengan setara kas merupakan surat berharga, promes dan 
cek mundur (yang termasuk dalam aset lancar) yang disajikan dalam 
laporan keuangan sisi neraca tahun 2014 sebesar Rp 30.626.120.606,- 
dan tahun 2015 sebesar Rp 82.201.928.576,-. Kemudian dibagi dengan 
jumlah kewajiban lancar adalah seluruh kewajiban yang harus dapat 
dilunasi dalam satu tahun buku dengan jumlah yang disajikan dalam 
laporan keuangan sisi neraca berturu-turut tahun 2014 sebesar Rp 
244.355.094.864,- dan tahun 2015 sebesar RP 232.748.002.297,- . Rasio 
jumlah kas ditambah setara kas terhadap jumlah kewajiban lancar pada 
tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.10 
Rasio Kas PDAM Kota Makassar 
Tahun Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Kas =
             
              
 x 100 % = 13 % 1 
2015 Rasio Kas = 
             
              
 x 100 % = 35 % 1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
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Tabel diatas menunjukkan jumlah kewajiban lancar pada tahun 
2014 hanya menghasilkan rasio kas sebesar 13% dari jumlah kas di-
tambah setara kas dan tahun 2015 hanya mampu untuk menghasilkan 
rasio kas 35% dari jumlah kas ditambah setara kas. 
4) Rasio Efektifitas Penagihan 
Efektivitas penagihan memiliki pengertian sebagai ukuran dalam 
menakar efektvitas kegiatan penagihan atas hasil penjualan air dengan 
formulasi, merupakan penjumlahan penerimaan rekening air adalah 
penerimaan tunai dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 
2015, dengan nilai sebesar Rp. 283.369.843.804,- dan Rp. 274.143.370. 
775,- atas volume air terjual/jumlah rekening air adalah seluruh jumlah 
tagihan kepada pelanggan PDAM DRD air selama satu tahun (DRD air 
terdiri atas harga air dan beban tetap) dicatat berdasarkai jumlah air 
yang dikomsumsi pelanggan pada saat transaksi terjadi, dalam 
tahunbuku berturut-turut tahun 2014 dan 2015, dengan nilai sebesar Rp 
265.322. 465. 410,- dan Rp 272.567.100.893,-. Rasio Jumlah penerimaan 
rekening air terhadap jumlah rekening air pada tahun 2014 dan 2015 
dapat di-sajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.11 
Rasio Efektifitas Penagihan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Efektifitas = 
               
             
 x 100 % = 107 % 5 
2015 Rasio Efektifitas = 
             
              
 x 100 % = 100,5 % 5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
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Tabel diatas menunjukkan penggunaan jumlah rekening air pada 
tahun 2014 mampu untuk menghasilkan rasio efektivitas penagihan 
107% dari jumlah penerimaan rekening air dan tahun 2015 menghasilkan 
rasio efektivitas penagihan 100,5% dari jumlah penerimaan rekening air. 
5) Rasio Solvabilitas 
Rasio solvabiilitas adalah suatu ukuran untuk memenuhi ke-
mampuan menjamin kewajiban-kewajiban jangka panjang dengan aset-
nya. Solvabilitas juga menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 
melunasi seluruh kewajuban yang ada dengan menggunakan seluruh aset 
yang dimilikinya. Kondisi keuangan PDAM Kota Makassar yang 
solvabel menjadi salah satu faktor  penting dalam penentuan kelayakan 
diberikannya pinjaman kepada Perusahaan Daera Air Minum Kota 
Makassar terutama untuk mengembangkan pelayanan air minumnya, 
dengan formulasi indikator solvabilitas merupakan jumlah aset adalah 
sumber daya dikuasai sebagai akibat dari pristiwa masa lalu dan dari 
manfaat ekonomi dimasa depan diharapkan akan diperoleh entitas dalam 
satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan nilai 
sebesar Rp 286.019.495.665,- dan Rp 339.132.713.945,- atas jumlah 
kewajiban adalah jumlah kewajiban yang harus dibayar dalam satu tahun 
buku berturut-turut tahun 2014 dan 2015, dengan nilai sebesar Rp 
258.920. 920.438,-, dan Rp 242.458.552.679. Rasio jumla h asset 
terhadap jumlah kewajiban pada tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan 
pada Tabel 4.12:  
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Tabel 4.12 menunjukkan penggunaan jumlah aset untuk men-
jamin kewajiban jangka panjang pada tahun 2014 hanya mampu untuk 
menghasilkan rasio solvabilitas 110% dan tahun 2015 mampu meng-
hasilkan rasio solvabilitas 140% dari jumlah kewajiban. 
Tabel 4.12 
Rasio Solvabilitas PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Solvabilitas = 
              
               
  x 100 % = 110 % 2 
2015 Rasio Solvabilitas = 
               
              
  x 100 % = 140 % 3 
Sumber: Data primer diolah 2016 
b. Perspektif Pelanggan PDAM Kota Makassar 
Penilaian kinerja aspek pelayanan bertujuan untuk mengukur 
beberapa indikator pelayanan dari sisi perspektif internal dengan 
menggunakan rasio dari laporan-laporan rekapitulasi P DAM Kota Makassar 
merupakan data sekunder dan dari sisi eksternal merupakan persepsi 
pelanggan melalui penyebaran kuisioner yang menggambarkan tingkat 
kemampuan PDAM Kota Makassar memenuhi kebutuhan pelanggannya. 
Indikator yang mencakup di-antaranya: kualitas, kuantitas, kontinuitas, 
kepuasan pelanggan, kemampuan nyata pelayanan, dan pertumbuhan 
pelanggan. Berdasarkan indikator  tersebut, maka disimpulkan bahwa 
terdapat 5 (lima) indikator yang diperkira-kan dapat mewakili perspektif 
pelayanan seperti dimaksud, sebagai berikut: 
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1) Cakupan Pelayanan Teknis 
Pengertian dari cakupan pelayanan teknis adalah suatu ukuran 
untuk mengetahui berapa besar persentase jumlah penduduk terlayani 
dibanding dengan jumlah penduduk di wilayah pelayanan PDAM Kota 
Makassar. Formulasi indikator cakupan pelayanan teknis adalah jumlah 
penduduk terlayani merupakan jumlah sambungan dikali rata-rata per-
KK (didasarkan pada data BPS). Jumlah sambungan adalah jumlah 
sambungan aktif pada akhir periode penilaian dalam satu tahun buku 
dengan jumlah penduduk yang terlayani (jiwa) sebesar 980.010 tahun 
2014, dan  985.542 tahun 2015, dibagi jumlah penduduk di wilayah pe-
layanan merupakan jumlah penduduk di wilayahh pelayanan teknis 
(wilayah yang ada dalam perencanaan) dalam satu tahun buku jumlah 
penduduk di wilayahh pelayanan masing-masiung sebesar 1.437.728 
tahun 2014, dan 1.455.782 tahun 2015. Rasio jumlah penduduk terlayani 
(jiwa) terhadap jumlah penduduk di wilayahh pelayanan (jiwa) pada 
tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada tabel berikut ini:  
    Tabel 4.13: Cakupan Pelayanan Teknis PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Cakupan pelayanan teknis = 
       
          
 x 100 % = 68 %  4 
2015 Cakupan pelayanan teknis = 
      
         
 x 100 % = 67,7 %  4 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan jumlah penduduk terlayani (jiwa) pada 
tahun 2014 mampu menghasilkan rasio cakupan pelayanan teknis 
sebesar  68% dari jumlah penduduk di wilayah pelayanan dan tahun 
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2015 meng-hasilkan rasio cakupan pelayanan teknis sebesar 67,7% dari 
jumlah pen-duduk di wilayah pelayanan. 
2) Pertumbuhan Pelanggan 
Indikator ini digunakan untuk mengetahui berapa persentasi 
peningkatan jumlah pelanggan dalam satu periode (dalam satu tahun), 
dan menunjukkan seberapa besar kemampuan PDAM Kota Makassar 
dalam memasarkan produknya. Selain itu, indikator ini juga dapat me-
nunjukkan kemampuan dalam berinvestasi untuk mengembangkan 
pelayanan air minumnya. 
Formulasi indikator pertumbuhan pelanggan adalah jumlah 
pelanggan periode ini (sembungan rumah tangga-SR) merupakan jumlah 
pelanggan total yang tercatat di dalam administrasi pelayanan pada 
akhir periode evaluasi dalam satu tahun buku dengan jumlah pelanggan 
periode ini (SR) yang terlayani (jiwa) sebesar: 162.985 sambungan 
rumah tangga tahun 2014, dan 163.657 sambungan rumah tangga tahun 
2014, dikurangi jumlah pelanggan periode lalu (SR) merupakan jumlah 
pelanggan total yang tercatat di dalam administerasi pelayanan pada 
akhir periode lalu, dalam satu tahun buku dengan jumlah pelanggan 
periode lalu (SR) yang terlayani (jiwa) sebesar 162.985 sambungan 
rumah tangga tahun 2014, dan 163.657 sambungan rumah tangga tahun 
2015. Dari hasil pengurangan ini akan dibagikan kembali dengan jumlah 
pelanggan periode lalu. dalam satu tahun buku dengan jumlah pelanggan 
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periode lalu (SR) yang terlayani (jiwa) sebesar: 162.985 sambungan RT 
tahun 2014, dan 163.657 sambungan RT tahun 2015. 
Rasio jumlah pelanggan periode ini (SR) dikurangi jumlah 
pelanggan periode lalu (SR), Hasil pengurangan ini akan dibagi jumlah 
pelanggan periode lalu (SR) pada tahun 2014 dan 2015 dapat dihitung 
seperti terlihat dalam Tabel 4.14. 
Tabel 4.14 menunjukkan jumlah pelanggan periode (SR) tahun 
2014 menghasilkan rasio pertumbuhan pelanggan hanya sebesar 1,6% 
dari jumlah pelanggan periode (SR) lalu, begitupula pada tahun 2015 
yaitu hanya mampu menghasilkan rasio pertumbuhan pelanggan  sebesar  
0,4%  dari jumlah pelanggan periode (SR) lalu.   
Tabel 4.14: Pertumbuhan Pelanggan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Pertumbuhan Pelanggan = 
               
       
 x 100 % = 1,6%  1 
2015 Pertumbuhan Pelanggan = 
               
       
 x 100 % = 0,4%  1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
3) Tingkat Penyelesaian Pengaduan 
Tingkat penyelesaian pengaduan merupakan ukuran untuk me-
nilai respon atau tanggapan terhadap pengaduan pelangganannya. 
Formulasi indikator tingkat penyelesaian aduan adalah jumlah 
pengaduan pelanggan yang tertangani merupakan banyaknya pengaduan 
pelanggan yang tercatat dan telah diselesaikan masalahnya dalam satu 
periode evaluasi kinerja, dalam satu tahun buku dengan jumlah 
pengaduan yang tertangani sebesar: 6001 pengaduan yang tertangani 
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tahun 2014, dan 5339 pegaduan yang tertangani tahun 2015, dibagi 
dengan jumlah pengaduanmerupakan banyaknya pengaduan dari 
pelanggan yang tercatat selama satu periode evaluasi kinerjadalam satu 
tahun buku dengan jumlah pengaduan sebesar: 6001 pengaduan tahun 
2014, dan 5339 pengaduan tahun 2015. Rasio tingkat penyelesaian 
pengajuan terhadap jumlah pengaduan pada tahun 2014 dan 2015 dapat 
disajikan pada Tabel 4.15.  
Tabel 4.15 menunjukkan rasio tingkat penyelesaian pengaduan 
pada tahun 2014 sebesar 100% dari jumlah pengaduan di wilayah pe-
layanan dan tahun 2015 sebesar 100%  dari jumlah pengaduan di 
wilayah pelayanan. 
Tabel 4.15: Tingkat Penyelesaian Pengaduan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Tingkat Penyelesaian Pengaduan = 
    
    
 x 100 % = 100 %  5 
2015 Tingkat Penyelesaian Pengaduan = 
    
    
 x 100% = 100 %  5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
4) Konsumsi Air Domestik  
Konsumsi air domestik merupakan ukuran yang digunakan untuk 
menggambarkan tingkat pemakaian air oleh pelanggan kategori 
domestik (rumah tangga). Formulasi indikator konsumsi air domestik 
adalah rata-rata jumlah air terjual untuk pelanggan domestik pada 
periode tertentu (m³/bln) adalah banyaknya air yang dikonsumsi oleh 
pelanggan domestik selama dengan periode evaluasi, dalam satu tahun 
buku dengan jumlah pelanggan domestik yang tertangani sebesar : 
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3.108.217 m³/bulan tahun 2014, dan 3.270.503m³/bulan tahun 2015, 
kemudian dibagi dengan jumlah pelanggan domestik (SR) merupakan 
banyaknya pelanggan domestik yang masih aktif, periode tertentu atau 
evaluasi dapat dilakukan untuk selam satu tahun buku dengan jumlah 
pelanggan domestik aktif (SR) sebesar 158. 449 tahun 2014, dan 
159.163 tahun 2015.  
Rasio rata-rata jumlah air terjual untuk pelanggan domestik pada 
priode tertentu terhadap jumlah pelanggan domestik tahun 2014 dan 
2015 dapat disajikan pada Tabel 4.16. Tabel 4.16 menunjukkan 
penggunaan rata-rata jumlah air terjual untuk pelanggan domestik pada 
periode tertentu pada tahun 2014 mampu untuk menghasilkan besaran 
komsumsi air domestik sebesar 19,6 (m
3
/bln) dari jumlah pelanggan 
domestik (SR), dan tahun 2015  mampu untuk menghasilkan besaran 
konsumsi air domestik sebesar 20,5 (m
3
/bln)  dari jumlah pelanggan 
domestik (SR). 
       Tabel 4.16: Konsumsi Air Domestik PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Konsumsi Air Domestik = 
         
       
  = 19,6 (m
3
/bln) 2 
2015 Konsumsi Air Domestik = 
         
       
  = 20,5 (m
3
/bln) 3 
Sumber: Data primer diolah 2016 
5) Kualitas Air Pelanggan 
Kualitas air pelanggan merupakan ukuran yang digunakan untuk 
mengetahui apakah kualitas air yang didisribusikan oleh PDAM Kota 
Makassar kepada pelanggan telah memenuhi kualitas air minum seperti 
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yang ditetapkan dalam Permenkes Nomor: 492/MENKES/PER/V/2010 
tentang Persyaratan Kualitas Air Minum. 
Formulasi indikator kualitas air pelanggan adalah jumlah uji 
yang memenuhi syarat merupakan banyaknya hasil uji kualitas (sampel) 
air di titik pelanggan yang telah memenuhi syarat kualitas air minum 
menurut Permenkes No.492/MENKES/PER/IV/2010 tentang 
Persyaratan Kualitas Air Minum. Dalam satu tahun buku dengan jumlah 
uji yang memenuhi syarat sebesar  48 pada tahun 2014, dan 48 pada 
tahun 2015, selanjutnya dibagi dengan jumlah yang diuji merupakan 
banyaknya pengambilan sampel yang harus dilakukan menurut 
ketentuan Permenkes No.736/ MENKES/PER/VI/2010 dalam satu tahun 
buku dengan jumlah sampel diuji sebesar 48 tahun 2014, dan  48 tahun 
2015.  
Rasio jumlah uji yang memenuhi syarat tertangani terhadap 
jumlah sampel diuji  tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada tabel 
berikut ini:  
Tabel 4.17: Kualitas Air PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Kualitas Air = 
  
  
 x  100 % = 100 %   5 
2015 Rasio Kualitas Air = 
  
  
 x 100 % = 100 %   5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan jumlah uji yang memenuhi syarat  
tertangani pada tahun 2014 mampu menghasilkan rasio kualitas air 
pelanggan sebesar 100% dari jumlah sampel diuji dan tahun 2015 
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mampu menghasilkan rasio kualitas air pelanggan sebesar 100%  dari 
jumlah sampel diuji. 
c. Perspektif Proses Bisnis Internal PDAM Kota Makassar  
Penilaian kinerja aspek operasional disebut proses bisnis internal ber-
tujuan untuk mengukur tingkat perspektif operasional seperti: efektivitas 
produksi dan distribusi, besarnya kehilangan air, kontinuitas pelayanan air 
kepada pelanggan, apresiasi terhadap alat ukur transaksi jual beli produk 
yang dijual kepada pelanggan serta tekanan air rata-rata kepada pelanggan. 
Perspektif operasional tersebut diwakili oleh indikator-indikator aspek 
operasional seperti berikut: 
1) Efisiensi Produksi 
Efisiensi produksi (faktor pemanfaatan produksi) merupakan 
indikator yang digunakan untuk mengukur efisiensi sistem produksi. 
Formulasi indikator efisiensi produksi (faktor pemanfaatan produksi) 
adalah: Realisasi Produksi merupakan volume air yang diproduksi secara 
riil oleh PDAM Kota Makassar (Volume produksi  riil) dalam satu tahun 
buku berturut-turut dengan jumlah volume air yang diproduksi sebesar: 
89.048.444 (m³) tahun 2014, dan 83.169.142 (m³) tahun 2015, dibagikan 
dengan kapasitas terpasang adalah kapasitas aktual yang benar-benar 
tersedia dan siap digunakan untuk memproduksi air selam proses 
evaluasi, dalam satu tahun buku berturut-turut dengan jumlah volume 
air yang diproduksi sebesar:  76.590.160 (m³) tahun 2014, dan 
76.790.160 (m³) tahun 2015. 
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Tabel 4.18: Efisiensi Operasi PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan Kategori  
2014 
Rasio Realisasi Produksi = 
          
          
 x 100 % = 116,6 
% 
5 
2015 
Rasio Realisasi Produksi = 
          
          
 x 100 % = 108,3 
% 
5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Rasio realisasi produksi merupakan volume air yang diproduksi 
secara Riil terhadap kapasitas aktual yang benar-benar tersedia dan siap 
digunakan untuk memproduksi air selama proses evaluasi pada tahun 
2014 dan 2015. 
Tabel diatas menunjukkan penggunaan volume air yang di-
produksi secara Riil pada tahun 2014 mampu untuk menghasilkan rasio 
Efisiensi Produksi sebesar 116,6% dari jumlah kapasitas aktual yang 
benar-benar tersedia dan siap digunakan untuk memproduksi air selama 
proses evaluasi dan tahun 2015 mampu untuk menghasilkan rasio 
Efisiensi Produksi sebesar 108,3% dari jumlah kapasitas actual,  benar-
benar tersedia dan siap digunakan memproduksi air selama proses 
evaluasi.  
2) Air Tak Berekening – ATR (NRW) 
Air Tak Berekening – ATR (NRW) merupakan selisih antara air 
yang masuk unit distribusi dengan air yang berekening dalam jangka 
waktu selama periode evaluasi. Formulasi Air Tak Berekening – ATR 
(NRW) adalah distribusi air merupakan banyaknya air yang disalurkan 
kepada pelanggan melalui jaringan pipa distribusi selama periode 
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evaluasi dalam satu tahun buku dengan jumlah volume distribusi air 
sebesar: 89.048.444 (m³) tahun 2014, dan 83.169.142 (m³) tahun 2015, 
dikurangi jumlah air terjual merupakan banyaknya air yang terpakai oleh 
pelanggan dan tercatat dalam Ikhtisar Rekening Air (IRA) selama 
periode evaluasi, dalam satu tahun buku berturut-turut dengan jumlah 
air terjual sebesar: 44.920.283,23 (m³) tahun 2014, dan 45.178.581 (m³) 
tahun 2015, selanjutnya hasil pengurangan dibagikan terhadap volume 
distribusi air dalam satu tahun buku berturut-turut dengan jumlah 
distribusi air sebesar: 89.048.373 (m³) tahun 2014, dan 90.506.806 (m³) 
tahun 2015. 
Rasio banyaknya air yang disalurkan kepada pelanggan melalui 
jaringan pipa distribusi selama periode evaluasi dikurangi air terjual 
terhadap volume distribusi air pada tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan 
pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.19: Air Tak Berekening (ATR PDAM) Kota Makassar 
Tahun Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio ATR = 
                        
          
 x 100 % = 49,5 % 1 
2015 Rasio ATR = 
                     
          
 x 100 % = 50 % 1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan distribusi air dikurangi air terjual pada 
tahun 2014  hanya mampu menghasilkan rasio Air Tak Berekening – 
ATR (NRW)  sebesar 49,5% dari jumlah distribusi air dan tahun 2015 
hanya menghasilkan rasio Air Tak Berekening – ATR (NRW)  sebesar 
50 % dari jumlah distribusi air. 
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3) Jam Operasi Layanan 
Jam operasi layanan merupakan indikator untuk mengukur 
efisiensi sistem secara keseluruhan dan kaitannya dengan kontinuitas 
pelayanan. Formulasi Indikator jam operasi layanan adalah: waktu 
distribusi air ke pelanggan merupakan pelayanan distribusi air yang 
dapat disediakan kepada pelanggan selama periode evaluasi. dalam satu 
tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan jumlah volume 
air sebesar: 8.760 jam, dan 8.760 jam, dibagi dengan periode evaluasi 
(hari), dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, 
dengan jumlah volume air yang didistribusikan selama priode evaluasi 
berturut-turut sebesar: 360 hari, dan 360 hari. 
Rasio waktu distribusi air ke pelanggan merupakan pelayanan 
distribusi air yang dapat disediakan kepada pelanggan selama periode 
terhadap periode evaluasi (hari), tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan 
pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.20: Jam Operasi Layanan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Waktu Operasi Layanan = 
     
   
   = 24 Jam 5 
2015 Waktu Operasi Layanan = 
     
   
  = 24 Jam 5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan waktu distribusi air ke pelanggan 
selama periode evaluasi pada tahun 2014  mampu untuk menghasilkan 
rasio jam operasi layanan sebesar 24 jam dari periode evaluasi dan tahun 
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2015 mampu untuk menghasilkan rasio jam operasi layanan sebesar 24 
jam dari periode evaluasi. 
4) Penggantian dan Atau Kalibrasi Meter Air Pelanggan 
Penggantian dan (atau) kalibrasi meter air pelanggan merupakan 
indikator  untuk mengukur tingkat ketelitian/akurasi meter air 
pelanggan. Formulasi  Indikator penggantian dan atau kalibrasi meter air 
pelanggan adalah jumlah meter air yang diganti merupakan banyaknya 
meter air pelanggan yang diganti dan/atau yang telah dikalibrasi selama 
periode evaluasi.dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 
2015, dengan banyaknya meter air pelanggan yang diganti dan atau yang 
telah dikalibrasi sebesar: 14.149 pcs, dan 5.242 pcs. Selanjutnya dibagi 
dengan jumlah pelanggan (SR) merupakan banyaknya pelanggan aktif  
dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan 
jumlah pelanggan sebesar: 162.985 (SR), dan 163.657 (SR). Rasio 
jumlah meter air pelanggan yang diganti dan (atau) dikalibrasi (SR) 
terhadap jumlah pelanggan (SR) pada tahun 2014 dan 2015 dapat 
disajikan pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.21: Penggantian Meter Air PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 
Kalibrasi meter air pelanggan = 
      
       
 x 100 % = 
8,7% 
2 
2015 
Kalibrasi meter air pelanggan = 
     
       
 x 100 % = 
3,2% 
1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
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Tabel diatas menunjukkan jumlah meteran air yang diganti 
terhadap banyaknya meter air pelanggan yang diganti dan/atau yang 
telah dikalibrasi selama periode evaluasi pada tahun 2014 mampu 
menghasil-kan rasio penggantian dan atau kalibrasi meter air pelanggan 
hanya sebesar 8,7% dari jumlah  pelanggan (SR) dan  tahun 2015 hanya 
meng-hasilkan rasio penggantian dan atau kalibrasi meter air pelanggan 
sebesar 3,2% dari jumlah  pelanggan (SR). 
d. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran PDAM Kota Makassar  
Penilaian kinerja perspektif sumber daya manusia bertujuan untuk 
mengukur tingkat inovasi dan pembelajaran dalam kaitannya dengan 
pengelolaan PDAM Kota  Makassar. Perspektif sumber daya manusia yang 
dimaksud meliputi: efektifitas, apresiasi, peningkatan pengetahuan, ke-
terampilan dan sikap kerja. Indikator-indikator yang mewakili perspektif 
sumber daya manusia adalah sebagai berikut: 
1) Rasio Jumlah Karyawan 
Rasio karyawan terhadap pelanggan menggambarkan tingkat 
efisiensi dan efektifitas penggunaan tenaga kerja untuk memberikan 
pelayanan kepada pelanggan. Semakin tinggi rasio yang terukur meng-
gambarkan rendahnya efisiensi dan efektifitas tenaga kerja yang ada 
begitu pula sebaliknya. Formulasi indikator rasio karyawan terhadap 
pelanggan adalah jumlah karyawan merupakan  banyaknya karyawan 
yang tercatat sebagai karyawan tetap dan honorer, dalam satu tahun 
buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan banyaknya karyawan 
sebesar: 996 karyawan tetap dan honorer, dan 977 karyawan tetap dan 
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honorer, selanjutnya dibagi dengan jumlah pelanggan merupakan seluruh 
pelanggan perusahaan daerah Air Minum Kota Makassar per seribu. 
dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan 
jumlah pelanggan per seribu sebesar: 163 pelanggan, dan 164 pelanggan. 
Rasio jumlah karyawan terhadap jumlah pelanggan per seribu 
pada tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.22: Rasio Jumlah Karyawan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Rasio Jumlah Karyawan = 
   
   
 = 6,1 = 6 orang 5 
2015 Rasio Jumlah Karyawan = 
   
   
 = 5,95 = 6 orang 5 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan banyaknya karyawan yang tercatat 
sebagai karyawan tetap dan honorer selama periode evaluasi pada tahun 
2014 mampu untuk  menghasilkan rasio karyawan sebesar 6 orang dari 
jumlah  pelanggan per seribu, dan tahun 2015  mampu untuk  menghasil-
kan rasio karyawan  sebesar 6 orang dari jumlah  pelanggan per seribu. 
2) Rasio Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) Karyawan 
Rasio diklat (pendidikan dan pelatihan) karyawan merupakan 
indikator yang digunakan untuk mengukur kepedulian perusahaan dalam 
upaya meningkatkan efektivitas karyawan. Indikator ini juga menunjuk-
kan seberapa besar tingkat kompetensi karyawan yang dimiliki oleh 
PDAM Kota Makassar sehingga dapat memberikan dampak positif pada 
peningkatan pelayanan kepada pelanggan. 
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Formulasi indikator rasio diklat karyawan adalah: jumlah 
karyawan yang mengikuti diklat (orang) dalam satu tahun buku 
berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan banyaknya karyawan 
sebesar: 36 orang, dan 42 orang, dibagi dengan jumlah karyawan 
merupakan karyawan terdiri atas karyawan tetap dan karyawan tidak 
tetap/honorer diluar karyawan outsourcing,dalam satu tahun buku 
berturut-turut tahun, 2014 dan 2015, dengan banyaknya karyawan 
sebesar: 996 orang, dan 977 orang. Rasio jumlah karyawan yang 
mengikuti diklat (orang) terhadap jumlah karyawan pada tahun 2014 
dan 2015 dapat disajikan pada Tabel 4.23. 
Tabel tersebut menunjukkan banyaknya karyawan yang meng-
ikuti diklat (orang) selama periode evaluasi pada tahun 2014 mampu 
menghasilkan rasio diklat karyawan  hanya sebesar 3,6% dari jumlah 
karyawan PDAM Kota Makassar, dan tahun 2015 hanya menghasilkan 
rasio diklat karyawan sebesar 4,3%  dari jumlah karyawan Perusahaan 
Daerah Air Minum Kota Makassar . 
Tabel 4.23: Rasio Diklat Karyawan PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan Kategori Kinerja 
2014 Rasio Diklat Karyawan = 
  
   
 x 100 % = 3,6 % 1 
2015 Rasio Diklat Karyawan =
  
   
 x 100 % =  4,3 % 1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
3) Rasio Beban Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) Karyawan 
Rasio beban diklat karyawan merupakan indikator yang diguna-
kan untuk mengukur besaran biaya yang dikeluarkan PDAM Kota 
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Makassar dalam upaya meningkatkan efisiensi anggaran. Formulasi 
indikator rasio beban diklat karyawan adalah: jumlah beban diklat 
merupakan seluruh beban yang dikeluarkan oleh PDAM erkait dengan 
kegiatan pendidikan dan pelatihan karyawan (termasuk SPPD dan 
transportasi/akomodasi) dalam satu tahun buku berturut-turut tahun 
2014, dan 2015, dengan banyaknya biaya yang dikeluarkan sebesar: 
Rp.640. 545.984,- dan Rp.165.321.900, dibagi dengan jumlah beban 
karyawan merupakan karyawan yang tercatat terdiri atas karyawan tetap 
dan karyawan  tidak tetap/honorer diluar karyawan outsourcing, dalam 
satu tahun buku berturut-turut tahun 2014, dan 2015, dengan banyaknya 
beban karyawan sebesar: Rp.76.691.209.266,- dan   Rp  77.069.006835,-. 
Rasio jumlah beban karyawan yang mengikuti diklat (orang) terhadap 
jumlah beban karyawan pada tahun 2014 dan 2015 dapat disajikan pada 
tabel berikut ini : 
Tabel 4.24: Rasio Beban Diklat PDAM Kota Makassar 
Thn Perhitungan 
Kategori 
Kinerja 
2014 Beban Diklat Karyawan = 
           
              
 x 100 % = 0,8 % 1 
2015 
Beban Diklat Karyawan = 
           
              
 x 100 % = 0,2 
% 
1 
Sumber: Data primer diolah 2016 
Tabel diatas menunjukkan banyaknya beban karyawan yang 
mengikuti diklat (orang) selama periode evaluasi pada tahun 2014 
mampu untuk  menghasilkan rasio diklat karyawan sebesar 0,8% dari 
jumlah beban karyawan PDAM Kota Makassar, dan tahun 2015  mampu 
247 
 
 
untuk  menghasilkan rasio diklat karyawan  sebesar  0,2% dari jumlah 
beban karyawan PDAM Kota Makassar. 
2. Pengukuran Kinerja BSC (Eksternal) Data Hasil Penyebaran Kuisioner 
kepada Pelanggan  
 
Variabel perspektif pelanggan (eksternal) PDAM Kota Makassar tehadap 
pelayanan air bersih meliputi: a) Perspektif pelanggan, b) Perspektif CSR, dan c) 
Perspektif al-Daruriyah. Jumlah pelanggan PDAM Kota Makassar 487.081 
Pelanggan, porsi jumlah responden yang diambil sebanyak 178 responden terbagi 
dalam 46 zona dari empat wilayah pelayanan. 
a. Perspektif Pelanggan PDAM Kota Makassar  
Perspektif pelanggan memiliki ukuran-ukuran yang dapat digunakan 
untuk melihat keberhasilan perusahaan dalam upaya meningkatkan jumlah 
pelanggan baru, jumlah loyal, serta kepuasan pelanggan dengan gambaran 
tingkat kemampuan PDAM memenuhi kebutuhan pelanggannya, dengan 
menggunakan kuisioner meliputi lima indikator instrumen pelanggan men-
cakup diantaranya: kualitas air pelanggan, kontinuitas air, tarif air, pembaca 
meteran air, dan penanganan pengaduan. Hasil rekapitulasi distribusi 
frekuensi jawaban responden terhadap lima indikator dari variabel perspektif 
pelanggan, kemudian uraian singkat hasil perhitungan statistik deskriptif 
tersebut akan diurutkan berikut ini:  
1) Indikator Kualitas Air 
Data indikator kualitas air diperoleh dengan menggunakan 
angket atau kuisioner terdiri dari 5 item. Hasil rekapitulasi distribusi 
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frekuensi jawaban respon terhadap item-item dan indikator kualitas air 
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.25: Distribusi Frekuensi Kualitas Air 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 0 0 0 30 16,9 86 48,3 62 34,8 4,2 
2 1 0,6 0 0 32 18 92 51,7 53 29,8 4,1 
3 3 1,7 3 1,7 44 24,3 86 47,5 45 24,9 4 
4 1 0.6 0 0 39 22,3 89 50,9 46 26,3 4 
5 0 0 0 0 45 25,3 87 48,9 46 25,8 4 
Jlh 5 0,6 3 0,3 190 21,3 440 49,4 252 28,3 20,3 
Rata-Rata Indikator 4,05 
Sumber: Data  Primer diolah 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) dari indikator 
kualitas air sebesar 4,05 yang disusun menurut model skala likert. 
Selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : 
N2 = M1 : M2 yang disesuaikan dengan dengan standar penilaian ber-
dasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999 dimana skala likert tertinggi 
adalah 5 dan penilaian kualitas air tertinggi berdasarkan ketentuan 
adalah 4, sehingga secara matematis dapat dihitung sebagai berikut: 
N1 : N2 =  M1 : M2 
 5 : 4,05  =  4 : M2 
     5.M2  =  16,2 
       M2  =  3,24 
Nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator kualitas air sebesar 
3,24 (kategori terpenuhi) yang menunjukkan bahwa secara umum 
kualitas air yang diproduksi dan didistribusikan oleh dianggap telah 
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memenuhi syarat-syarat kualitas air yang baik oleh responden dalam hal 
ini pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar yaitu 
bersih (tidak keruh), tidak berwarna, tidak berbau dan tidak berasa. 
2) Indikator Kontinuitas Air 
Data indikator kontinuitas air diperoleh dengan menggunakan 
angket atau kuisioner terdiri dari 5 item. Hasil rekapitulasi distribusi 
frekuensi jawaban respon terhadap item-item dan indikator kontinuitas 
air dapat dilihat pada tabel sebagai berikut ini: 
Tabel 4.26: Distribusi Frekuensi Kontinuitas Air 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 20 11,2 48 27 63 35,4 32 18 15 8,4 3 
2 32 18 57 32 58 32,6 24 13,5 7 3,9 3 
3 37 20,8 48 27 52 29,2 27 15,2 14 7,9 3 
4 28 15,7 58 32,6 59 33,1 21 11,8 12 6,7 3 
5 18 10,1 48 27 58 32,6 40 22,5 14 7,9 3 
Jlh 135 15,2 259 29,1 290 32,6 144 16,2 62 7 14 
Rata-Rata Indikator 2,71 
Sumber:  Data Primer, 2016 
  
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator 
kontinuitas air sebesar 2,71 yang disusun menurut model  skala likert. 
Selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 
: N2 = M1 : M2 yang disesuaikan dengan standar penilaian berdasarkan 
Kepmendagri Nomor: 47 Tahun 1999, dimana nilai ukuran skala likertt 
tertinggi adalah 5 dan penilaian kontinuitas air tertinggi berdasarkan ke-
tentuan adalah 2, sehingga secara matematis dapat dihitung sebagai 
berikut: 
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N1 : N2 =  M1 : M2 
  5 : 2,71 =  2 : M2 
     5.M2  =  5,42 
       M2  =  1,08 
Nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator kontinuitas air 
sebesar 1,08 (Kategori tidak mengalir 24 jam) yang menunjukkan bahwa 
kontinuitas air yang didistribusikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum 
Kota Makassar dianggap belum memenuhi kebutuhan pelanggan selama 
24 jam. Dari data distribusi frekuensi responden, mayoritas responden 
menggambarkan buruknya pendistribusian air bersih oleh Perusahaan 
Daerah Air Minum Kota Makssar dalam kurung waktu 24 jam setiap 
harinya, sehingga untuk mengatasi masalah layanan tekanan air yang 
tidak normal tersebut, pelanggan menggunakan mesin mengisap air 
berupa penggerak generator (dinamo air) untuk dapat mengisap air yang 
tidak mengalir dengan lancar ke perumahan mereka 
3) Indikator Tarif Air 
Data indikator tarif air diperoleh dengan menggunakan angket 
atau kuisioner terdiri dari 4 item. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi 
jawaban respon terhadap item-item dari indikator tarif air dapat dilihat 
pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.27: Distribusi Frekuensi Tarif Air 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 0 0 50 28,1 50 28,1 77 43,3 4,1 
2 1 0,6 1 0,6 55 30,9 76 42,7 45 25,3 3,9 
3 5 2,8 2 1,1 56 31,5 67 37,6 48 27 3,8 
4 1 0,6 3 1,7 38 21,2 62 34,6 75 41,9 4 
Jlh 8 1,1 6 0,8 199 27,9 255 35,8 245 34,3 16 
Rata-Rata Indikator 4,02 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator tarif 
air sebesar 4,02 yang disusun menurut model skala likert. Selanjutnya 
disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : N2 = M1 : 
M2 yang disesuaikan dengan standar penilaian berdasarkan 
Kepmendagri No.47 Tahun 1999, dimana nilai ukuran skala likert 
tertinggi adalah 5 dan penialian tarif air tertinggi berdasarkan ketentuan 
adalah 2, sehingga secara matematis dapat dihitung sebagai berikut: 
N1 : N2 =  M1 : M2 
 5 : 4,02 =  2 : M2 
     5.M2  =  8,04 
       M2  =  1,61 
Nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator tarif air sebesar 1,61 
(Kategori puas dan terjangkau) yang menunjukkan bahwa secara umum  
responden berpendapat bahwa tarif air dan biaya pelayanan yang di-
tetapkan oleh PDAM kota makassar cukup terjangkau, selain itu 
sebagian responden berpendapat bahwa tarif air yang diterapkan masih 
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tergolong mahal. Sistem pembayaran rekening air menurut responden 
sudah sangat baik sehingga kemampuan dan kemauan pelanggan 
dirasakan cukup tinggi dalam membayar tepat waktu tagihan air bersih 
yang mereka gunakan setiap bulannya. 
4) Indikator Pembaca Meteran Air 
Data indikator pembaca meteran air diperoleh dengan mengguna-
kan angket atau kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitu-
lasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator pembaca meteran air dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.28: Distribusi Pembaca Meteran Air 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 0 0 0 62 34,8 48 27 68 38,2 4 
2 2 1,1 1 0,6 62 34,8 64 36 49 27,5 3,9 
3 2 1,1 2 1,1 49 27,5 74 41,6 51 28,7 4 
4 1 0,6 1 0,6 62 34,8 60 33,7 54 30,3 4 
5 0 0 0 0 44 24,7 48 27 86 48,3 4,2 
Jlh 5 0,6 4 0,4 279 31,1 294 33 308 34,6 20 
Rata-Rata Indikator 4,01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator pem-
baca meter air sebesar 4,01, yang disusun menurut model skala likert, 
selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : 
N2 = M1 : M2, disesuaikan dengan standar penilaian berdasarkan 
Kepmendagri Nomor: 47 Tahun 1999, dimana nilai ukuran skala likert 
tertinggi adalah 5 dan penilaian pembaca meteran air tertinggi berdasar-
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kan ketentuan adalah 4, sehingga secara matematis dapat dihitung 
sebagai berikut: 
N1 : N2 =  M1 : M2 
 5 : 4,01  =  3 : M2 
     5.M2  =  12,03 
       M2  =  2,41 
Nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator pembaca meter air 
sebesar 2,41 (kategori sangat tepat) menunjukkan bahwa responden 
mengganggap mekanisme, proses dan keakuratan perhitungan meteran 
air telah sesuai (tepat) dengan jumlah tagihan air yang mereka gunakan 
setiap bulannya, walaupun masih ada responden lainnya yang menangani 
masalah mengenai perhitungan meteran air seperti kesalahan pencatatan 
(human error) yang mengharuskan mereka membayar tagihan air yang 
sebenarnya lebih besar dari jumlah kubik air yang mereka gunakan. 
Selain itu, pelanggan pada umumnya telah puas terhadap pelayanan dan 
penanganan pengaduan yang terkait dengan perbaikan atau penggantian 
meteran air. 
5) Indikator Penanganan Pengaduan Pelanggan 
Data indikator penanganan pengaduan pelanggan diperoleh 
dengan menggunakan angket atau kuisioner terdiri dari 6 item pernyata-
an. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator Penanganan Pengaduan dapat dilihat pada tabel 
berikut ini: 
254 
 
 
Tabel 4.29: Distribusi Frekuensi Penanganan Pengaduan 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 1 0,6 61 34,3 45 25,3 70 39,3 4 
2 2 1,1 2 1,1 79 44,4 51 28,7 44 24,7 3,7 
3 0 0 3 1,7 46 25,8 65 36,5 64 36 4,1 
4 0 0 1 0,6 69 38,8 51 28,7 57 32 3,9 
5 1 0,6 1 0,6 61 34,3 52 29,2 63 35,4 4 
6 0 0 0 0 59 33,1 41 23 78 43,8 4,1 
Jlh 4 0,4 8 0,7 375 35,1 305 28,6 376 35,2 24 
Rata-Rata Indikator 3,97 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator pe-
nanganan pengaduan sebesar 3,97 yang disusun menurut model skala 
likert. Selanjutnya disubtitusikan kedalam rumus perbandingan mate-
matis N1 : N2 = M1 : M2, yang disesuaikan dengan standar penilaian 
berdasarkan Kep mendagri No. 47 Tahun 1999, dimana nilai ukuran 
skala likert tertinggi adalah 5 dan penilaian penanganan peng-aduan 
tertinggi berdasarkan ketentuan adalah 2, sehingga secara matematis 
dapat dihitung sebagai berikut: 
N1 : N2 =  M1 : M2 
 5 : 3,87  =  2 : M2 
     5.M2  =  7,94 
       M2  =  1,59 
Nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator penanganan 
pengadu-an pelanggan sebesar 1,59 (kategori baik) yang menunjukkan 
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bahwa secara umum penanganan pengaduan pelanggan telah dirasakan 
cukup baik, seperti upaya PDAM Kota Makassar untuk menangani 
pengaduan tepat waktu, mengupayakan menghindari penundaan 
penanganan serta melayani seluruh lapisan masyarakat secara adil (tidak 
pilih kasih). Selain itu, responden menganggap adanya kemudahan 
pelanggan untuk menyampaikan keluhan terhadap pelayanan yang 
kurang memuaskan dengan respon yang cukup baik, tanggap dan solutif 
dari pihak Perusaha-an Daerah Air Minum Kota Makassar. 
b. Perspektif Tanggung Jawab Sosial Perusahaan (Corporate Social 
Responsibility) 
 
1) Program Kemitraan dengan Usaha Kecil 
Data indikator kemitraan usaha kecil diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapi-
tulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator program kemitraan usaha kecil dapat dilihat pada Tabel 4.30: 
Tabel 4.30: Distribusi Frekuensi Kemitraan Usaha Kecil 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 0 1 0,6 92 51,7 53 29,8 32 18 3,7 
2 0 0 3 1,7 66 36,9 56 31,3 54 30,2 4,1 
3 0 0 3 1,7 61 34,3 58 32,6 56 31,5 3,9 
4 1 0,6 2 1,1 50 28,4 72 40,9 51 29 3,9 
5 0 0 1 0,6 67 37,6 66 37,1 44 24,7 3,9 
Jlh 1 0,1 10 1,1 336 37,8 305 34,3 237 26,7 19,5 
Rata-Rata Indikator 3,9 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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Tabel diatas menghasilkan bahwa rata-rata (mean) indikator ke-
mitraan usaha kecil sebesar 3,9 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan 
Kep-mendagri  No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert 
tertinggi sama dengan nilai maksimal program kemitraan dengan usaha 
kecil yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja 
yang di-hasilkan pada indikator program kemitraan dengan usaha kecil 
yaitu 3,9 (Kategori setuju). Hal ini menunjukkan bahwa responden 
mengetahui adanya program kemitraan dengan usaha kecil yang 
dilaksanakan oleh PDAM Kota Makassar. Terlihat pada distribusi 
frekuensi jawaban responden hanya sekitar 34,3% dan 26,7% responden 
yang mengetahui adanya program kemitraan dilaksanakan oleh PDAM 
kota Makassar, selebihnya netral dan tidak mengetahui. 
2) Indikator Program Bina Lingkungan 
Data indikator program bina lingkungan diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 6 item pernyataan. Hasil rekapi-
tulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator program bina lingkungan dapat dilihat pada Tabel 4.31. 
Tabel diatas menghasilakan rata-rata (mean) indikator bina 
lingkungan sebesar 3,96 yang disusun menurut model skala likert yang 
selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1: 
N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
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No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal indikator perlindungan agama yaitu 5, maka nilai 
rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada 
indikator bina lingkungan yaitu 3,96 (Kategori setuju). Hal ini 
menunjuk-kan bahwa responden mengetahui adanya program bina 
lingkungan yang dilaksanakan oleh PDAM Kota Makassar. Faktor 
masyarakat mengetahui program bina lingkungan karena adanya 
sosialisasi tentang rencana program CSR yang akan dilaksanakan oleh 
PDAM Kota Makassar. 
Tabel 4.31: Distribusi Frekuensi Bina Lingkungan 
i 
t 
e 
m 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 0 0 0 65 36,5 31 17,4 82 46,1 4,1 
2 1 0,6 1 0,6 67 37,9 35 19,8 74 41,8 4 
3 1 0,6 3 1,7 73 41 28 15,7 73 41 3,9 
4 1 0,6 6 3,4 85 47,8 21 11,8 65 36,5 3,8 
5 1 0,6 2 1,1 63 35,6 38 21,5 73 41,2 4 
6 1 0,6 1 0,6 74 41,6 47 26,4 55 30,9 3,9 
Jlh 5 0,5 13 1,2 427 40 200 18,7 422 39,6 23,7 
Rata-Rata Indikator  3,96 
Sumber:  Data Primer, 2016 
c. Perspektif Al-Dlarûriyah Pelanggan 
1) Perlindungan Agama 
Data indikator perlindungan agama diperoleh dengan mengguna-
kan kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi distribusi 
frekuensi indikator perlindungan agama dapat dilihat pada Tabel 4.32. 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator perlindungan 
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agama sebesar 4,04 yang disusun menurut model skala likert yang 
selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : 
N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal perlindungan agama yaitu 5, maka nilai rata-rata 
indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator 
perlindungan agama yaitu 4,04 (Kategori sangat baik). Dalam hal ini, 
responden menganggap PDAM Kota Makassar telah ikut andil dalam 
pengelolaan sumber daya alam untuk kemaslahatan umat manusia. 
Dalam hal ini sistem penyediaan dan pedistribusian air bersih kepada 
masyarakat dipandang dari sisi perlindungan agama bahwa PDAM Kota 
Makassar telah berhasil menyediakan air bersih yang layak digunakan 
untuk bersuci (mandi dan wudhu) sebagai syarat wajib sebelum melak-
sanakan ibadah (shalat) bagi umat Islam. 
Tabel 4.32: Distribusi Frekuensi Perlindungan Agama 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 0 0 44 24,7 86 48,3 47 26,4 4 
2 1 0,6 0 0 43 24,2 90 50,6 44 24,7 3,99 
3 1 0,6 4 2,2 51 28,7 58 23,6 64 36 4,01 
4 2 1,1 1 0,6 38 21,3 91 51,1 46 25,8 4 
5 0 0 0 0 29 16,3 85 47,8 64 36 4.197 
Jlh 5 0,6 5 0,6 205 23 410 46,1 265 29,8 20.2 
Rata-Rata Indikator 4,04 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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2) Perlindungan Jiwa  
Data indikator perlindungan jiwa diperoleh dengan menggunakan 
angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi 
distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator 
perlindungan jiwa dapat dilihat pada Tabel 4.33. 
Tabel 4.33 menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan jiwa sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan  Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran 
skala likert tertinggi sama dengan nilai maksimal indikator perlindungan 
jiwa yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja 
yang di-hasilkan pada indikator perlindungan jiwa yaitu 4,01 (kategori 
sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa telah tercipta ketenangan dan 
ke-damaian jiwa pelanggan yang berhubungan dengan pelayanan PDAM 
Kota Makassar. 
Tabel 4.33: Distribusi Frekuensi Perlindungan Jiwa 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 2 1,1 0 0 55 30,9 66 37,1 55 30,9 3.97 
2 2 1,1 6 3,4 82 46,1 54 30,3 34 19,1 3.63 
3 0 0 3 1,7 36 20,2 42 23,6 97 54,5 4.31 
4 1 0,6 3 1,7 52 29,2 64 36 58 32,6 3.98 
5 0 0 0 0 49 27,5 54 30,3 75 42,1 4.15 
Jlh 5 0,6 12 1,3 274 30,8 280 31,5 319 35,8 20.03 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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3) Perlindungan Akal 
Untuk data indikator perlindungan akal diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 4 item pernyataan. Hasil rekapitu-
lasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator perlindungan akal dapat dilihat pada Tabel 4.34. 
Tabel 4.34 menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan akal sebesar 4,08 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal indikator perlindungan jiwa 
yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator perlindungan jiwa yaitu 4,08 (kategori sangat 
baik). Berdasar-kan data distribusi frekuensi jawaban  responden, 
PDAM Kota Makassar telah berupaya dalam menjamin perlindungan 
akal pelanggan, mulai dari keakuratan pencatatan meteran air dengan 
tagihan air, kecukupan air yang didistribusikan sampai pada pelayanan 
serta penanganan pengaduan pelanggan dinilai sangat baik. 
Tabel 4.34: Distribusi Frekuensi Perlindungan  Akal 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 1 0,6 52 29,2 44 24,7 80 44,9 4.13 
2 0 0 1 0,6 50 28,1 65 36,5 62 34,8 4.06 
3 2 1,2 3 1,8 49 29,2 58 34,5 56 33,3 3.97 
4 1 0,6 1 0,6 38 21,2 68 38 71 39,7 4.17 
Jlh 4 0,6 6 0,9 189 26,9 235 33,4 269 38,3 16.33 
Rata-Rata Indikator 4,08 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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4) Pelindungan Keturunan 
Data indikator pelindungan keturunan diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitu-
lasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator pelindungan keturunan dapat dilihat pada Tabel 4.35. 
Tabel 4.35 menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan keturunan sebesar 4,02 yang disusun menurut model skala 
likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert ter-tinggi sama dengan nilai maksimal indikator perlindungan 
harta dan keturunan yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator 
mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator perlindungan 
jiwa yaitu 4,02 (kategori sangat baik). Hal ini menunjukkan bahwa 
responden meng-anggap air yang didistribusikan oleh PDAM Kota 
Makassar dinilai telah mencukupi kebutuhan pelanggan dalam 
kehidupan sehari-hari. Pelanggan juga menyadari bahwa kecukupan air 
yang mereka dapatkan harus senantiasa disyukuri sebagai nikmat dari 
Allah swt. dengan cara ber-hemat dalam menggunaan air (tidak boros) 
sehingga hal ini dapat mem-bantu dalam pemerataan pendistribusian air 
kepenjuru kota Makassar. 
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Tabel 4.35. Distribusi Frekuensi Pelindungan Keturunan 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 1 0,6 62 34,8 58 32,6 56 31,5 3,94 
2 0 0 4 2,2 43 24,2 82 46,1 49 27,5 3,1 
3 3 1,7 3 1,7 44 24,7 35 19,7 93 52,2 4,19 
4 1 0,6 2 1,1 63 35,4 38 21,3 74 41,6 4,02 
5 0 0 0 0 55 30,9 71 39,9 52 29,2 3,98 
Jlh 5 0,6 10 1,1 267 30 284 31,9 324 36,4 20,12 
Rata-Rata Indikator 4,02 
Sumber:  Data Primer, 2016 
5) Pelindungan Harta 
Data indikator pelindungan harta diperoleh dengan menggunakan 
angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi 
distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator 
pelindungan harta dapat dilihat pada Tabel 4.36. 
Tabel 4.36: Distribusi Frekuensi Pelindungan Harta 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 0,6 2 1,1 63 35,4 38 21,3 74 41,6 4,02 
2 0 0 0 0 55 30,9 71 39,9 52 29,2 3,98 
3 0 0 4 2,2 43 24,2 82 46,1 49 27,5 3,1 
4 1 0,6 1 0,6 62 34,8 58 32,6 56 31,5 3,94 
5 3 1,7 3 1,7 44 24,7 35 19,7 93 52,2 4,19 
Jlh 5 0,6 10 1,1 267 30 284 31,9 324 36,4 20,12 
Rata-Rata Indikator 4,02 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan harta sebesar 4,02 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
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likert tertinggi sama dengan nilai maksimal indikator perlindungan harta 
yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator perlindungan jiwa yaitu 4,02 (kategori sangat 
baik). Hal ini menunjukkan bahwa responden menganggap air yang 
didistribusikan PDAM Kota Makassar dinilai telah mencukupi 
kebutuhan pelanggan dalam kehidupan sehari-hari. Pelanggan juga 
menyadari bahwa kecukup-an air yang mereka dapatkan harus 
senantiasa disyukuri sebagai nikmat dari Allah swt. dengan cara 
berhemat dalam menggunaan air (tidak boros) sehingga hal ini dapat 
membantu dalam pemerataan pendistribusi-an air kepenjuru kota 
Makassar. 
3. Pengukuran Kinerja BSC (Eksternal) Data Hasil Penyebaran Kuisioner 
kepada Karyawan  
 
Variabel perspektif Balanced Scorecard (internal) Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar terhadap pelayanan air bersih meliputi: a) teknologi 
impormatika, b) kompetensi karyawan, c) tanggung jawab sosial perusahaan, d) 
Perlindungan al–Daruriyah. Jumlah karyawan PDAM Kota Makassar 977 orang, 
porsi jumlah responden yang diambil sebanyak 51 responden terbagi dalam tiga 
level pimpinan (top management, middle management, dan lower management). 
a. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran (Sumber Daya Manusia)  
1) Aspek Sistem Informasi dan Teknologi 
a) Minat dan Sikap Terhadap Penggunaan TIK 
Data indikator minat dan sikap terhadap penggunaan TIK diper-
oleh dengan menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 4 item pernyata-
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an. Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator minat dan sikap terhadap penggunaan TIK dapat 
dilihat pada Tabel 4.36. 
Tabel 4.36 terlihat bahwa nilai rata-rata (mean) indikator minat 
dan sikap terhadap penggunaan TIK sebesar 3,63 yang disusun menurut 
model skala likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus per-
bandingan matematis  N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmendagri No. 47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal minat dan sikap terhadap 
penggunaan TIK yaitu 4, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan 
nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator minat dan sikap terhadap 
penggunaan TIK yaitu 3,63 (kategori luar biasa). Hal ini menunjukkan 
bahwa responden telah mampu menggunakan sistem komunikasi 
berbasis teknologi informasi untuk keperluan pribadi mereka maupun 
urusan pekerjaan mereka sehari-hari. Responden juga menyadari bahwa 
teknologi informasi yang sekarang berkembang dapat berpengaruh 
positif terhadap hasil pekerjaaan mereka dimana mereka menilai 
pekerjaan mereka akan lebih cepat selesai, efektif dan efisien jika 
melibatkan peng-gunaan teknologi informasi yang telah 
terkomputerisasi. 
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Tabel 4.37: Distribusi Frekuensi Minat dan Sikap terhadap Penggunaan 
TIK 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 
F % F % F % F % 
1 1 - 1 2 15 29,4 35 68,6 3,6 
2 0 - 2 3,9 17 33,3 32 62,7 3,7 
3 0 - 2 3,9 15 29,4 34 66,7 3,6 
4 0 - 0 - 18 35,3 33 64,7 3,6 
Jlh 1 - 5 2,5 65 31,9 134 65,7 15 
Rata-Rata Indikator 3,63 
Sumber:  Data Primer, 2016  
b) Penguasaan Aplikasi atau Piranti Lunak 
Data indikator penguasaan aplikasi atau piranti lunak diperoleh 
dengan menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. 
Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator penguasaan aplikasi atau piranti lunak dapat dilihat 
pada Tabel 4.38. 
Tabel 4.38 menghasilkan nilai mean indikator penguasaan 
aplikas /piranti lunak sebesar 3,48 yang disusun menurut model skala 
likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal penguasaan aplikasi yaitu 4,  
maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator penguasaan aplikasi atau piranti lunak yaitu 
3,48 (kategori sangat menguasai). Hal ini menunjukkan bahwa 
responden secara umum cukup menguasai aplikasi perangkat lunak 
dalam menyelesaikan pekerjaan mereka  seperti aplikasi pengolah kata , 
266 
 
 
aplikasi pengolah angka, aplikasi pengolah presentasi, pengolah grafis, 
email, penjelajah internet, sosial media, Aplikasi percetakan (printer, 
scan), dan penggunaan LCD proyektor untuk keperluan presentasi. 
Tabel 4.38: Distribusi Frekuensi Penguasaan Aplikasi atau Piranti 
Lunak 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 
F % F % F % F % 
1 0 - 1 2 27 52,9 23 45,1 3,4 
2 0 - 2 3,9 20 39,2 29 56,9 4 
3 0 - 4 3,9 21 41,2 26 51 3 
4 0 - 2 - 22 43,1 27 52,9 3 
5 0 - 1 2,5 22 43,1 28 54,9 4 
Jlh 0 - 10 3,9 112 43,9 133 52,2 17 
Rata-Rata Indikator 3,48 
Sumber:  Data Primer, 2016 
c) Kompetensi Teknologi Digital  
Data indikator kompetensi teknologi digital diperoleh dengan 
menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil 
rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator kompetensi teknologi digital dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 4.39: Distribusi Frekuensi Kompetensi Teknologi Digital 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-Rata 1 2 3 4 
F % F % F % F % 
1 0 - 0 - 28 54,9 23 45,1 3,5 
2 0 - 2 3,9 21 41,2 28 54,9 4 
3 0 - 2 3,9 17 33,3 32 62,7 3,6 
4 0 - 2 3,9 24 47,1 25 49 3 
5 0 - 0 - 35 68,6 16 31,4 3,3 
Jlh 0 - 6 2,4 125 49 124 48,6 17 
Rata-Rata Indikator 3.46 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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Tabel 4.39 terlihat nilai rata-rata (mean) indikator kompetensi 
teknologi digital sebesar 3,46 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan kedalam rumus perbandingan matematis 
N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kep 
mendagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi 
sama dengan nilai maksimal kompetensi teknologi digital yaitu 4, maka 
nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasil-kan 
pada indikator kompetensi teknologi digital yaitu 3,46 (kategori sangat 
menguasai). Hal ini menunjukkan bahwa secara umum responden telah 
cukup mengetahui dan menguasai penggunaan perangkat berbasis 
teknologi digital seperti komputer, laptop, smartphone, LCD proyektor 
serta perangkat keras lain yang membantu karyawan dalam menyelesai-
kan pekerjaannya sehari-hari. 
d) Pengetahuan Padagogis dan Teknologi 
Data indikator pengentahuan padagogis dan teknologi diperoleh 
dengan menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. 
Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator pengatahuan padagogis dan teknologi dapat dilihat 
pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.40: Distribusi Frekuensi Pengentahuan Padagogis dan Teknologi 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-Rata 1 2 3 4 
F % F % F % F % 
1 0 - 0 - 28 54,9 23 45,1 3,5 
2 0 - 0 - 25 49 26 51 4 
3 0 - 0 - 23 45,1 28 54,9 3,5 
4 0 - 0 - 24 47,1 27 52,9 4 
5 0 - 0 - 24 47,1 27 52,9 4 
Jlh 0 - 0 - 124 48,6 131 51,4 18 
Rata-Rata Indikator 3.51 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas nilai rata-rata indikator pengatahuan pedagogis dan 
teknologi sebesar 3,51 yang disusun menurut model skala likert yang 
selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis  N1 
: N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
No.47 Tahun 1999, Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal pengatahuan padagogis dan teknologi yaitu 4, 
maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator pengatahuan padagogis dan teknologi yaitu 
3,51 (kategori sangat menguasai). Hal ini  menunjukkan bahwa 
responden telah cukup mampu memilih teknologi yang sesuai dengan 
pekerjaan mereka, responden juga telah mampu berfikir kritis dalam 
menghubungkan peng-gunaan teknologi untuk dapat 
mengkomunikasikan strategi berupa pemaparan konten serta pendekatan 
nilai antara pimpinan dengan karyawan dibawahnya maupun antara 
karyawan dengan karyawan lainnya. 
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2) Kompetensi Karyawan 
a) Peranan dan Kerjasama Karyawan 
Data indikator peranan dan kerja sama karyawan diperoleh 
dengan menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 4 item pernyataan. 
Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator peranan dan kerjasama karyawan dapat dilihat pada 
tabel berikut ini: 
Tabel 4.41 Distribusi Frekuensi Peranan dan Kerjasama Karyawan 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 2 3,9 0 - 18 35,3 31 60,8 0 - 3.53 
2 0 - 2 3,9 3 5,9 36 70,6 10 19,6 4.1 
3 0 - 0 - 11 21,6 36 70,6 4 7,8 3.9 
4 0 - 0 - 0 - 39 76,5 12 23,5 4.24 
Jlh 2 3,9 2 3,9 32 15,7 142 69,6 26 12,7 15.69 
Rata-Rata Indikator 3.92 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator peran-
an dan kerjasama karyawan sebesar 3,92 yang disusun menurut model 
skala likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbanding-
an matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian ber-
dasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999, Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal peranan dan kerjasama 
karyawan yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai 
kinerja yang dihasilkan pada indikator peranan dan kerjasama karyawan 
yaitu 3,92 (kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa responden 
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merasa telah banyak berkontibusi bagi kemajuan perusahaannya, peran 
dan kerjasama baik itu antara pimpinan dengan karyawan dibawahnya 
mau-pun antara karyawan yang satu dengan yang lainnya telah terjalin 
dengan baik terbukti dengan pembagian tugas dan wewenang yang jelas 
dalam membuat rencana dan pengambilan keputusan guna mewujudkan 
visi dan misi perusahaan. 
b) Pengakuan dan Penghargaan 
 Data indikator pengakuan dan penghargaan diperoleh dengan 
menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil 
rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator pengakuan dan penghargaan dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 4.42: Distribusi Frekuensi Pengakuan dan Penghargaan 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 2 3,9 0 - 17 33,3 22 43,1 10 19,6 3,7 
2 0 - 0 - 21 41,2 26 51 4 7,8 3,7 
3 1 2 0 - 15 29,4 32 62,8 3 5,9 3,7 
4 0 - 0 - 9 17,6 32 62,8 10 19,6 4 
5 0 - 0 - 12 23,5 28 54,9 11 21,6 3.98 
Jlh 3 5,9 0 - 74 29 140 54,9 38 14,9 19.1 
Rata-Rata Indikator 3.82 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan rata-rata (mean) indikator pengakuan 
dan penghargaan sebesar 3,82 yang disusun menurut model skala likert 
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yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1  : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal indikator pengakuan dan 
penghargaan yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai 
kinerja yang dihasilkan pada indikator peranan dan kerjasama karyawan 
yaitu 3,82 (kategori baik). Data jawaban responden pada distribusi 
frekuensi menggambarkan bahwa responden/karyawan menganggap 
perusahaan mereka tepat dalam hal kesesuaian penetapan gaji 
berdasarkan tanggung jawab pekerjaan, pemberikan bonus (reward) 
kepada karyawan yang memiliki prestasi kerja yang baik, serta terdapat 
promosi jabatan bagi karyawan dengan kinerja yang baik. 
c) Kondisi Kerja 
Indikator kondisi kerja diperoleh dengan menggunakan angket/ 
kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi distribusi 
frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator kondisi kerja 
dapat dilihat pada Tabel 4.43. 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator 
kondisi kerja sebesar 3,93 yang disusun menurut model skala likert yang 
se-lanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 
: N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal kondisi kerja yaitu 5, maka nilai rata-rata 
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indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator 
kondisi kerja yaitu 3,93 (kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa 
responden merasa kondisi fisik dan lingkungan kerja di PDAM Kota 
Makassar telah baik, dimana mayoritas responden merasa aman, batas 
jam kerja dinilai wajar, serta beban pekerjaan yang dapat diterima dan 
tidak membebani karyawan PDAM Kota Makassar. 
Tabel 4.43: Distribusi Frekuensi Kondisi Kerja 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 - 0 - 6 11,8 38 74,5 7 13,7 4 
2 0 - 2 3,9 8 15,7 36 70,6 5 9,8 3,9 
3 0 - 0 - 15 29,4 29 56,9 7 13,7 3,8 
4 0 - 0 - 5 9,8 43 84,3 3 5,9 4 
5 0 - 0 - 7 13,7 38 74,7 6 11,8 4 
Jlh 0 - 2 3,9 41 16,1 184 72,2 28 11 19.7 
Rata-Rata Indikator 3.93 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
d) Tingkat Keterlibatan Karyawan 
Data indikator tingkat keterlibatan karyawan diperoleh dengan 
menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 6 item pernyataan. Hasil 
rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator tingkat keterlibatan karyawan dapat dilihat pada Tabel 4.44. 
Tabel 4.44 menghasilkan  nilai rata-rata (mean) indikator tingkat 
keterlibatan karyawan sebesar 3,58 yang disusun menurut model skala 
likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
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matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert ter-tinggi sama dengan nilai maksimal tingkat keterlibatan 
karyawan yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai 
kinerja yang dihasilkan pada indikator tingkat keterlibatan karyawan 
yaitu 3,58 (kategori baik). 
Tabel 4.44: Distribusi Frekuensi Tingkat Keterlibatan Karyawan 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 2 3,9 0 - 8 15,7 34 66,7 7 13,7 3.63 
2 2 3,9 0 - 4 7,8 35 68,6 10 19,6 3,608 
3 0 - 1 2 20 39,2 24 47,1 6 11,8 3.37 
4 0 - 2 3,9 7 13,7 35 68,6 7 13,7 3,82 
5 0 - 4 7,8 22 43,1 22 43,1 3 5,9 3.39 
6 0 - 0 - 7 13,7 33 64,7 11 21,6 17,9 
Jlh 4 7,8 7 2,3 68 22,2 183 59,8 44 14,4 17,9 
Rata-Rata Indikator 3,58 
Sumber:  Data Primer, 2016 
b. Perspektif Corporate Social Responsibility (CSR) 
1) Program Kemitraan 
Data indikator program kemitraan dengan usaha kecil diperoleh 
dengan menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. 
Hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-
item dari indikator program kemitraan dapat dilihat pada Tabel 4.45. 
Tabel 4.45 menghasilkan rata-rata (mean) indikator program ke-
mitraan sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala likert yang 
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selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : 
N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
Nomor: 47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal program kemitraan dengan usaha kecil yaitu 5, 
maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator program kemitraan dengan usaha kecil yaitu 
4,01 (kategori baik). 
Tabel 4.45: Distribusi Frekuensi Program Kemitraan 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 2 2 3,9 16 31,4 24 47,1 8 15,7 3.71 
2 1 2 2 4 8 16 24 48 15 30 3.96 
3 0 - 3 5,9 12 23,5 16 31,4 20 39,2 4.04 
4 0 - 2 3,9 4 7,8 21 41,2 24 47,1 4.31 
5 1 2 0 - 15 29,4 14 27,5 21 41,2 4.06 
Jlh 3 1,2 9 3,5 55 21,7 99 39 88 34,6 20.1 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
2) Indikator Program Bina Lingkungan 
Data indikator program bina lingkungan diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 6 item pernyataan. Hasil rekapitu-
lasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator program bina lingkungan dapat dilihat pada Tabel 4.46. 
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Tabel 4.46: Distribusi Frekuensi Bina Lingkungan 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 - 1 2 23 45,1 22 43,1 5 9,8 3.61 
2 2 3,9 0 - 6 11,8 36 70,6 7 13,7 3.9 
3 1 2 5 9,8 16 31,4 25 49 4 7,8 3.51 
4 1 2 4 7,8 7 13,7 31 60,8 8 15,7 3.8 
5 0 - 3 5,9 5 9,8 30 58,8 13 25,5 4.04 
6 0 - 0 - 10 19,6 30 58,8 11 21,6 4.02 
Jlh 
4 1,3 13 4,2 67 31,9 
17
4 56,9 48 15,7 
22.9 
Rata-Rata Indikator 3.81 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Tabel 4.46 menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator bina 
lingkungan sebesar 3,81 yang disusun menurut model skala likert yang 
selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan matematis N1 : 
N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian berdasarkan Kepmendagri 
No.47 tahun 1999. Karena nilai ukuran skala likert tertinggi sama 
dengan nilai maksimal program bina lingkungan yaitu 5, maka nilai rata-
rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada indikator 
program bina lingkungan yaitu 3,81 (kategori baik). 
c. Perspektif Al-Darûriyah Karyawan 
1) Perlindungan Agama  
Data indikator perlindungan agama diperoleh dengan mengguna-
kan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi 
distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator 
perlindungan agama dapat dilihat pada Tabel 4.47. 
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Tabel 4.47: Distribusi Frekuensi Perlindungan Agama 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 1 1,9 0 - 7 13,5 34 65,4 10 19,2 4,06 
2 0 - 1 2 7 14 20 40 22 44 4,2 
3 1 1,9 5 9,6 9 17,3 28 53,8 9 17,2 3.8 
4 0 - 0 - 4 7,8 30 58,8 17 33,3 4,25 
5 1 2 0 - 3 5,9 23 45,1 24 47,1 4.35 
Jlh 
3 1,2 6 2,3 30 11,7 
13
5 52,7 82 32 
20,7 
Rata-Rata Indikator 4,13 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan agama sebesar 4,13 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal perlindungan agama yaitu 5, 
maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator perlindungan agama yaitu 4,13 (kategori 
sangat baik). 
2) Perlindungan Jiwa  
Data indikator perlindungan jiwa diperoleh dengan menggunakan 
angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi 
distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator 
perlindungan jiwa dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
 
277 
 
 
Tabel 4.48: Distribusi Frekuensi Perlindungan Jiwa 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0  - 0  - 9 17,6 20 39,2 22 43,1 4.25 
2 2 3,9 2 3,9 19 37,3 20 39,3 8 15,7 3.59 
3 0  - 2 3,9 12 23,5 17 33,3 20 39,2 4.08 
4 0  - 1 2 8 15,7 23 45,1 19 37,3 4.18 
5 1 2 0 -  14 27,5 22 43,1 14 27,5 3.94 
Jlh 3 1,2 5 2 62 24,3 102 40 83 32,5 20 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan jiwa sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai maksimal perlindungan jiwa yaitu 5, 
maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator perlindungan jiwa yaitu 4,01 (kategori baik). 
3) Perlindungan Akal  
Data indikator perlindungan akal diperoleh dengan menggunakan 
angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitulasi 
distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari indikator 
Perlidungan Akal dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.49: Distribusi Frekuensi Perlindungan Akal 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0  - 2 3,9 17 33,3 17 33,3 15 29,4 3.88 
2 0  - 2 3,9 6 11,8 22 43,1 21 41,2 4.22 
3 2 3,9 3 5,9 7 13,7 19 37,3 20 39,2 4.02 
4 1 2 2 3,9 8 15,7 24 47,1 16 31,4 4.02 
5 0  - 0 -  17 33,3 21 41,2 13 25,5 3.92 
Jlh 
3 1,2 9 3,5 55 21,6 
10
3 40,4 85 33,3 
20.1 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan akal sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No. 47 Tahun 1999. Karena nilai ukuran 
skala likert tertinggi sama dengan nilai maksimal perlindungan akal 
yaitu 5, maka nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang 
dihasilkan pada indikator perlindungan akal yaitu 4,01 (kategori baik).  
4) Perlindungan Keturunan 
Data indikator perlindungan keturunan diperoleh dengan meng-
gunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil rekapitu-
lasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator perlindungan keturunan dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.50: Distribusi Frekuensi Perlindungan Keturunan 
 
Item 
Skor Jawaban 
Rata-
Rata 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
1 0 - 1 2 17 33,3 18 35,3 15 29,4 3.92 
2 1 2 0 - 2 3,9 28 53,8 20 39,2 4.29 
3 1 2 1 2 14 27,5 16 31,4 19 37,3 4 
4 1 2 0 - 17 33,3 13 25,5 17 33,3 3.82 
5 0 - 0 - 13 25,5 24 47,1 14 27,5 4.02 
Jlh 3 1,2 2 0,8 63 25 99 39,3 85 33,7 20.1 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan keturunan sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala 
likert yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmendagri No.47 Tahun 1999, Karena nilai ukuran skala 
likert ter-tinggi sama dengan nilai perlindungan keturunan yaitu 5, maka 
nilai rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada 
indikator perlindungan keturunan yaitu 4,01 (kategori baik). 
5) Perlindungan Harta 
Data indikator perlindungan harta diperoleh dengan 
menggunakan angket/kuisioner terdiri dari 5 item pernyataan. Hasil 
rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban respon terhadap item-item dari 
indikator perlindungan harta dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.51: Distribusi Frekuensi Perlindungan Harta 
 
Item 
Skor Jawaban Rata-
Rata 1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F %  
1 1 2 1 2 14 27,5 16 31,4 19 37,3 4 
2 1 2 0 - 17 33,3 13 25,5 17 33,3 3.82 
3 1 2 0 - 2 3,9 28 53,8 20 39,2 4.29 
4 0 - 0 - 13 25,5 24 47,1 14 27,5 4.02 
5 0 - 1 2 17 33,3 18 35,3 15 29,4 3.92 
Jlh 3 1,2 2 0,8 63 25 99 39,3 85 33,7 20.1 
Rata-Rata Indikator 4.01 
Sumber:  Data Primer, 2016 
Tabel diatas menghasilkan nilai rata-rata (mean) indikator per-
lindungan harta sebesar 4,01 yang disusun menurut model skala likert 
yang selanjutnya disubtitusikan ke dalam rumus perbandingan 
matematis N1 : N₂ = M1 : M₂, disesuaikan standar penilaian 
berdasarkan Kepmen-dagri No.47 Tahun 1999, Karena nilai ukuran skala 
likert tertinggi sama dengan nilai perlindungan harta yaitu 5, maka nilai 
rata-rata indikator mencerminkan nilai kinerja yang dihasilkan pada 
indikator perlindungan harta yaitu 4,01 (kategori baik). 
 
E. Pencapaian Kinerja BSC Pola Maqâshid Syarî’ah 
 
1. Perspektif BSC Pola Maqashid Syariah pada PDAM Kota Makassar 
Uraian berikut merupakan hasil akumulasi pengukuran setiap perspektif 
yang diukur oleh peneliti, kemudian melihat faktor yang mempengaruhi kinerja 
sejalan dengan tujuan peneliti adalah untuk menganalisis peringkat kinerja 
PDAM Kota Makassar menurut standar penelitian tingkat kinerja Kepmendagri 
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No. 47 Tahun 1999 tentang Pedoman Penelitian Kinerja PDAM dan Pedoman 
Penilaian Kinerja BPPSPAM (PP Nomor: 16 tahun 2005 tentang Pengembangan 
Sistem Penyediaan Air Minum). Masing-masing aspek dirinci kedalam beberapa 
indikator penilaian melalui pendekatan balanced scorecard meliputi uraian hasil 
pengukuran dapat dijabarkan sebagai berikut: 
a. Perspektif Keuangan  
Struktur organisasi PDAM Kota Makassar bagian keuangan terdiri 
atas Direktur Keuangan yang membawahi dua sub-bagian yaitu bagian 
verifikasi dan akuntansi serta bagian anggaran dan pembendarahaan sebagai-
mana dijelaskan oleh Direktur Keuangan Ibu Ir. Hj. Kartia Bado, MM, 
bahwa: 
“Bagian anggaran dan pembendaharaan mengelola uang yang masuk 
dan juga penganggarannya serta pencatatan dana keluarnya. Sedang-
kan bagian akuntansi itu bertugas mengelompokkan dan mencatat 
transaksi berdasarkan standar akuntansi keuangan, seperti biaya-
biaya, investasi, biaya yang termasuk biaya bagian produksi, bagian 
distribusi, biaya kepegawaian, kemudian menghitung perpajakan.”225 
 
Pendapatan atau laba (net income) per tahun yang dihasilkan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar akan menjadi cadangan (laba 
ditahan) serta 10% dari laba akan dibagiakan kepada pimpinan dan karyawan 
sebagai dividen (jasa produksi), sebagaimana diutarakan oleh Ibu Kartia 
bahwa “pendapatan yang dihasilkan akan menjadi cadangan serta 
dikeluarkan 10 persennya sebagai jasa produksi”, hal tersebut merujuk 
kepada Permen-dagri Nomor 2 Tahun 2007 tentang Organ dan Kepegawaian 
Perusahaan Daerah Air Minum dan Peraturan daerah Nomor 6 Tahun 1974 
                                            
225
Ir. Hj. Kartia Bado, MM, Direktur Keuangan PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Kamis - 2 Mei 2016. 
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tentang pen-dirian PDAM. Sedangkan pemerintah daerah sebagai pemilik 
(owner), terkait pelaksanaan  operasional dilaksanan para dereksi dan jajaran 
PDAM Kota Makassar dijelaskan lebih lanjut oleh Ibu Kartia bahwa: 
“Operasionalnya dilepaskan atau diserahkan sepenuhnya kepada kita, 
kan owner dari perusahaan daerah itu adalah pemerintah daerah 
melalui aturan perda, nah representasi dari pemerintah itu personifi-
kasinya walikota, jadi kami ini BUMD, tidak sama dengan perseroan 
terbatas atau swasta yang lain. Kalau perusahaan daerah, tidak ada 
namanya walikota menerima dividen yang ada adalah pemerintah 
kota jadi segala keuntungan itu kembali pada pemerintah kota atau 
daerah, nah kalau kami memberikan dividen itu hak owner-nya 
sebagai pemerintah kota kita membayarkan bagian laba kepada 
mereka sebesar 55 persen berdasarkan perdanya, hanya saja saat ini 
pelayanan kami belum mencakup 80 persen seluruh penduduk kota 
maka kita itu tidak semuanya diserahkan, hanya beberapa saja, 
sebagian ditahan untuk digunakan sebagai investasi dalam rangka 
pengembangan untuk meningatkan pelayanan. Jadi kita setornya 
kepada kas daerah (PDA), walikota yang bertanda-tangan.”226 
 
Berdasarkan hasil analisis kinerja perspektif keuangan PDAM Kota 
Makassar tahun 2014 dan 2015 diperoleh gambaran sejauh mana peran 
konstribusi perspektif keuangan ditinjau dari sudut tingkat rasio 
profitabilitas, rasio likuiditas, dan rasio solvabilitas. Hasil analisis 
membuktikan bahwa keadaan masing-masing derajat pengelolaan penilaian 
kinerja menunjukkan angka yang bervariasi hal ini dapat ditampilkan dalam 
Tabel 4.52.  
Rasio profitabilitas digunakan untuk mengukur kemampuan 
Perusaha-an Daerah Air Minum Kota Makassar dalam menciptakan 
keuntungan dan menjamin going concern perusahaan. Penilaian aspek ini 
juga bertujuan untuk mengukur tingkat efektivitas manajemen dalam 
                                            
226
Ir. Hj. Kartia Bado, MM, Direktur Keuangan PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Kamis – 2 Mei 2016. 
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menjalankan operasi-onal perusahaannya. Aspek ini mencakup rasio Return 
On Equity (ROE) dan rasio operasi.  
Tabel 4.52: Derajat pengelolaan Kinerja Pepektif Keuangan 
Indikator Keuangan 
Aktual 2014 Aktual 2014 
Rasio Nilai Derajat Rasio Nilai Derajat 
1. Profitabilitas 
a. ROE 
b. Operasi 
 
88,6% 
0,58% 
 
5 
4 
 
Sangat Baik 
Baik 
 
84,0% 
0,52% 
 
5 
4 
 
Sangat Baik 
Baik 
2. Likuiditas 
a. Rasio Kas 
b. Efektivitas Penagihan 
 
13% 
107% 
 
1 
5 
 
Tidak Baik 
Sangat Baik 
 
35% 
100,5% 
 
1 
5 
 
Tidak Baik 
Sangat Baik 
3. Solvabilitas 110% 2 Kurang Baik 140% 3  
Jumlah 17 
Baik 
 18 
Baik 
Rata-rata 3,4 3,6 
Sumber: Data Primer, 2016 
Return On Equity (ROE) digunakan untuk mengukur besarnya pen-
dapatan bersih yang diperoleh dari ekuitas yang dimilikinya. Indikator  ROE 
pada PDAM Kota Makassar menghasilkan persentase 88,6% pada tahun 
2014 dan persentase 84% tahun 2015 dimana keduanya masuk kategori 
sangat baik menurut standar penilaian BPPSPAM. Nilai ROE sebesar 84% 
tahun 2015 mengindikasikan bahwa perusahaan mampu menghasilkan laba 
bersih yang nilainya 84% dari nilai ekuitas sehingga jika semakin besar nilai 
rasio yang dihasilkan maka akan semakin besar pula dana yang dapat 
dikembalikan dari ekuitas menjadi laba dimana hal ini berimplikasi pada 
semakin besarnya laba bersih yang diperoleh dari modal dimiliki PDAM 
Kota Makassar sendiri.   
Begitupula dengan rasio operasi yang digunakan untuk mengukur 
seberapa besar efisiensi biaya produksi yang dikeluarkan untuk menghasilkan 
pendapatan, dalam hal ini PDAM Kota Makassar mampu menghasilkan rasio 
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operasi sebesar 0,58 pada tahun 2014 dan 0,52 pada tahun 2015 dengan 
kategori baik. Hal ini mengindikasikan bahwa PDAM Kota Makassar telah 
melakukan efisiensi biaya operasi sebesar 58% pada tahun 2014 dan efisiensi 
biaya produksi sebesar 52% pada tahun 2015. 
Berbeda dengan rasio profitabilitas dalam perusahaan, rasio likuiditas 
digunakan untuk mengukur tingkat kemampuan dalam memenuhi kewajiban 
jangka pendek atau kemampuan dalam memenuhi kewajiban atau utang yang 
harus segera dibayar dengan harta lancar. Aspek ini mencakup rasio kas dan 
rasio efektifitas penagihan.  
Rasio kas mengukur tingkat kemampuan kas yang dimilikinya dalam 
rangka menjamin kewajiban jangka pendeknya. Sesuai dengan hasil per-
hitungan menghasilkan rasio kas sebesar 13% tahun 2014 dan 35% tahun 
2015 berkategori tidak baik menurut standar penilaian BPPSPAM. Hal ini 
mengindikasikan bahwa PDAM Kota Makassar tidak dapat memenuhi ke-
wajiban atau utangnya yang sudah jatuh tempo sehingga dinilai sebagai per-
usahaan yang tidak liquid (Illiquid) dalam hal  pemenuhan kewajiban atau 
utang jangka pendeknya. Potensi masalah  terjadinya kondisi Illiquid dapat 
bersumber dari jumlah kas dan setara kas yang masih rendah serta jumlah 
kewajiban lancar perusahaan yang sangat tinggi. Faktor penyebabnya bisa 
berupa utang yang dimiliki perusahaan cukup besar serta akumulasi utang 
jangka panjang jatuh tempo yang tidak berbayar. Proporsi utang terbesar 
PDAM Kota Makassar digunakan untuk membangun Intalasi Pengelolaan 
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Air (IPA) sebagaimana dijeaskan oleh Direktur Teknik Bapak H. Asdar Ali, 
SH., M.Kn. bahwa 
“Pinjaman atau utang PDAM yang paling banyak itu untuk 
membangun IPA Somba Opu, kita tidak ada hibah, baru tahun ini ada 
penghapusan pinjaman, Pak Wapres mempunyai program untuk 
menghapus hutang Perusahaan Daerah Air Minum.”227 
 
Adanya rencana penghapusan utang PDAM Kota Makassar merupa-
kan salah satu usulan perbaikan yang dapat dilakukan oleh pemerintah untuk 
membenahi sistem keuangan terkait struktur utang. Selain itu, internal Per-
usahaan juga dapat melakukan perbaikan dengan meningkatkan kualitas 
pelayanan, melakukan pengendalian terhadap arus kas, merestrukturisasi 
utang serta melakukan penambahan modal kedalam perusahaan untuk mem-
perbaiki struktur permodalan. 
Rasio likuiditas lainnya menunjukkan hasil yang sangat baik yaitu 
rasio efektifitas penagihan yang mengasilkan rasio sebesar 107% tahun 2014 
dan 100,5% tahun 2015. Hal ini menunjukkan pencapaian yang sangat baik 
dimana PDAM Kota Makassar telah melakukan efektivitas kegiatan 
penagih-an atas hasil penjualan air dengan sangat baik.  
Indikator keuangan yang terakhir yaitu rasio solvabilitas dimana rasio 
ini  bertujuan untuk mengukur tingkat kemampuan dalam melunasi seluruh 
utang yang ada dengan menggunakan seluruh aset yang dimilikinya. Lebih 
lanjut lagi bahwa rasio solvabilitas yang dimaksud dalam hal ini yaitu untuk 
mengukur kemampuan PDAM Kota Makassar  dalam  menjamin kewajiban-
                                            
227
H. Asdar Ali, SH., M.Kn, Direktur Teknik PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar,  Senin – 6 Mei 2016. 
286 
 
 
kewajiban jangka panjangnya dari aset yang dimiliki perusahaan. Tahun 
2014, menghasilkan rasio solvabilitas sebesar 110% yang dinilai kurang baik 
tetapi mengalami peningkatan pada tahun 2015 yang menghasilkan rasio 
solvabilitas sebesar 140% yang dinilai cukup baik. Adanya proporsi hutang 
PDAM yang cukup banyak menyebabkan perusahaan kurang optimal dalam 
menjamin kewajiban jangka panjangnya. Walaupun pada tahun 2015, telah 
dinilai cukup mampu menjamin kewajiban-kewajiban jangka panjangnya 
tetapi dirasa belum cukup optimal. Faktor-faktor penyebab bisa bersumber 
dari rendahnya aset yang dimiliki oleh perusahaan serta perusahaan mem-
punyai utang dalam jumlah yang banyak. Adanya wacana penghapusan utang 
PDAM bisa menjadi alternatif usulan perbaikan kinerja serta memperbaiki 
komposisi permodalan dengan menambah penyertaan modal pemerintah juga 
bisa menjadi alternatif perbaikan dalam upaya peningkatan kinerja PDAM. 
Adapun kajian tentang maqashid syariah pada perspektif keuangan 
mengkritik tentang regulasi penyaluran dana (CSR) PDAM Kota Makassar 
dimana pembebanannya diambil dari biaya operasional. Hal ini dirasakan 
tidak sesuai dengan al-Darûriyah (perlindungan harta) dimana biaya 
operasional pada dasarnya merupakan biaya untuk menentukan harga pokok 
produksi (HPP) yang secara langsung berhubungan dengan penentuan tarif 
kepada pelanggan. Sehingga hal ini dirasakan tidak sesuai dengan unsur 
syar’i dimana perusahaan membebankan dana CSR dari biaya operasional 
bukan dari laba perusahaan. Hal ini dinilai sebagai pengikisan pendapatan 
pelanggan yang sangat berpengaruh terhadap kesejahteraan masyarakat 
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secara umum, hal ini tidak sesuai dengan tujuan dasar Islam yaitu ingin men-
sejahterakan pemeluknya di dunia dan di akhirat dimana pelanggan merupa-
kan bagian yang berkepentingan di dalam perusahaan. 
Secara keseluruhan dimana rata-rata nilai indikator perspektif ke-
uangan menghasilkan nilai sebesar 3,4 untuk tahun 2014 dan 3,6 untuk tahun 
2015 dengan kategori baik. Setelah menganalisis indikator dari perspektif 
yang menghasilkan nilai indikator, maka tahap selanjutnya yaitu mengalikan 
nilai indikator perspektif keuangan yang dihasilkan tersebut dengan bobot 
indikatornya dengan iktisar perhitungan yang dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
Tabel 4.53: Kinerja Perspektif Keuangan 
Sumber: Data Primer, 2016  
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif keuangan 
dengan bobot 20% pada tahun 2014 sebesar 0,72 dan tahun 2015 sebesar 
0,74. Proporsi sumbangan scorecard untuk kinerja pada perspektif keuangan 
dinilai baik yang berada pada range 0,61 – 0,80. Hasil ini menunjukkan 
sumbangan scorecard dari perspektif keuangan untuk total keseluruhan 
scorecard dinilai cukup tinggi. 
Perspektif Keuangan 
Bobot Indikator 
(0,2) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
1. Return On Equity (ROE) 0,045 5 0.225 5 0.225 
2. Rasio Operasi 0,045 4 0.18 4 0.18 
3. Rasio Kas 0,045 1 0.045 1 0.045 
4. Efektifitas Penagihan 0,045 5 0.225 5 0.225 
5. Rasio Solvabilitas 0,02 2 0.04 3 0.06 
Total Scorecard 0,72  0,74 
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Proporsi perhitungan keseluruhan kartu skor (scorecard) dalam 
penelitian ini akan berbeda dengan perhitungan kartu skor (scorecard) 
menurut standar penilaian BPPSPAM. Letak perbedaan penelitian ini yaitu 
standar pengukuran kinerja BPPSPAM hanya menggunakan empat 
perspektif BSC yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan (pelayanan), 
perspektif proses bisnis internal (operasional), dan perspektif pembelajaran 
dan per-tumbuhan (sumber daya manusia). Selain dari ke empat persepktif 
tersebut, dalam penelitian ini juga akan menambahkan perspektif tanggung 
jawab sosial perusahaan (corporate social responsibility-CRS) dan perspektif 
al-Daruriyah. Bukan hanya itu, penelitian ini juga akan merambah ke aspek 
penilaian kepuasan pelanggan sebagai pihak yang memakai produk dan jasa 
perusahaan yang semestinya mendapat penilaian terhadap tingkat kepuasan 
(satisfaction).  
Adapun perhitungan kartu skor perspektif keuangan menurut bobot 
25% dari BPPSPAM sebagai pembanding dalam penelitian ini dapat dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel 4.54: Kinerja Perspektif Keuangan (BPPSPAM) 
Perspektif Keuangan 
Bobot Indikator 
(0,25) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
1. Return On Equity (ROE) 0,055 5 0.275 5 0.275 
2. Rasio Operasi 0,055 4 0.22 4 0.22 
3. Rasio Kas 0,055 1 0.055 1 0.055 
4. Efektifitas Penagihan 0,055 5 0.275 5 0.275 
5. Rasio Solvabilitas 0,03 2 0.06 3 0.09 
Total Scorecard 0.88  0.91 
Sumber: Data Primer, 2016 
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Kartu skor (scorecard) yang dihasilkan sebesar 0,88 pada tahun 2014 
dan 0,91 pada tahun 2015 berkategori sangat baik (range 0,80 – 1). Berbeda 
dengan pengukuran bobot indikator yang dirumuskan oleh peneliti yaitu 
20%, dimana hasil pengukuran dengan mengunakan bobot 25% dari 
BPPSPAM menunjukkan proporsi sumbangan kartu skor (scorecard) 
perspektif keuang-an untuk keseluruhan scorecard kinerja PDAM kota 
Makassar dinilai sangat tinggi dan dominan. Tentunya hal ini tidak terlepas 
dari pengaruh indikator keuangan dalam suatu perusahaan yang memegang 
peranan yang sangat penting dalam menghasilkan pencapaian kinerja 
perusahaan yang lebih baik. 
b. Perspektif Pelanggan 
Struktur organisasi PDAM Kota Makassar bagian umum (pelayanan 
pelanggan dan kepegawaian) terdiri atas Direktur Umum  yang membawahi 
tiga sub-bagian yaitu bagian hubungan masyarakat, bagian kepegawaian, dan 
bagian perlengkapan sebagaimana dijelaskan oleh Direktur Umum Bapak 
Irawan Abadi, SS., M.Si. bahwa 
“Bagian umum itu ada tiga bagian yaitu bagian hubungan 
masyarakat, bagian kepegawaian dan bagian perlengkapan. Bagian 
hubungan masyarakat membawahi dua seksi yaitu seksi hubungan 
langganan dan seksi hukum, kemudian di bagian kepegawaian terdiri 
dari seksi umum dan seksi pembinaan kepegawaian kemudian 
dibagian perlengkapan membawahi seksi gudang dan seksi analisa 
pembelian atau bagian pengadaan. Uraian tugas dan tanggung-
jawabnya berdasarkan surat keputusan walikota, dimana bidang 
umum ini bertugas menangani hubungan langganan yang 
berhubungan langsung kepada masyarakat yang tersebar di empat 
wilayah pelayanan PDAM Kota Makassar.”228 
 
                                            
228
Irawan Abadi, SS., M.Si., Direktur Teknik PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Kamis – 2 Juni 2016. 
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Adapun aspek penilaian kinerja dalam ketatalaksanaan aspek 
pelayan-an (perspektif pelanggan) yaitu dengan menggunakan alat 
pengukuran indikator internal perusahaan yang terdiri atas 5 indikator 
pengukuran yaitu cakupan pelayanan teknis, pertumbuhan pelanggan, 
tingkat penyelesaian pengaduan, kualitas air, dan konsumsi air domestik. 
Selain menggunakan indikator internal, peneliti juga merumuskan indikator 
eksternal yang diguna-kan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan dan produk PDAM Kota Makassar. Indikator eksternal 
yang dirumuskan peneliti terdiri dari 5 indikator pengukuran yaitu kualitas 
air pelanggan, kontinuitas air pelanggan, tarif air, pembaca meter air, dan 
penanganan pengaduan. Hasil pengukuran indikator internal perusahaan 
terkait pelayanan perusahaan dapat dilihat pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.55: Derajat pengelolaan Kinerja Perspektif Pelanggan (Internal) 
Indikator Keuangan 
Aktual 2014 Aktual 2014 
Rasio Nilai Derajat Rasio Nilai Derajat 
1. Cakupan Pelayanan Teknis 68% 4 Baik 67,7% 4 Baik 
2. Pertumbuhan Pelanggan 1,6% 1 Tdk Baik 0,4% 1 Tdk Baik 
3. Penyelesaian Pengaduan 100% 5 Sangat Baik 100% 5 Sangat Baik 
4. Kualitas Air 100% 5 Sangat Baik 100% 5 Sangat Baik 
5. Konsumsi Air Domestik 
19,6 
(m3/bln) 
2 Krg Baik 
20,5 
(m3/bln) 
3 Cukup Baik 
Jumlah 7 
Baik 
 18 
Baik 
Rata-rata 3,4 3,6 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Cakupan pelayanan teknis digunakan untuk mengukur berapa besar 
presentase jumlah penduduk terlayani oleh Perusahaan Daerah Air Minum 
Kota Makassar berbanding jumlah penduduk di wilayah pelayanan per-
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usahaan. Cakupan pelayanan teknis menghasilkan persentase 68% pada 
tahun 2014 dan 67,7% pada tahun 2015 berkategori baik. Hal ini 
mengindikasikan bahwa PDAM Kota Makassar telah memenuhi jumlah 
penduduk yang harus terlayani di wilayah pelayanan. Tetapi cakupan ini 
dinilai belum cukup sebab sesuai dengan target Millenium Development 
Goals (MGDs) Tahun 2015, bahwa pelayanan air minum perpipaan di 
Indonesia ditargetkan sebesar 80% untuk wilayah perkotaan,
229
 hal ini lebih 
lanjut dijelaskan oleh bapak Irawan Abadi bahwa: 
“Jumlah sambungan saat ini yang tidak seimbang dengan jumlah  
pen-duduk yang dalam istilah PDAM yaitu cakupan pelayanan, 
memang pemerintah sekarang yaitu Jokowi-JK mensyaratkan tahun 
2019 pelayanan PDAM di kota Makassar dan di kota-kota lainnya itu 
sudah 100%, sekarang kita baru menjangkau kurang dari 80% dari 
jumlah penduduk kota Makassar yang bisa menikmati air bersih baik 
dari perpipaan maupun non-perpipaan. Itu targetnya untuk 2019 tapi 
dalam bussiness plan PDAM kita menargetkan tahun 2020 dengan 
catatan sumber dan bahan baku ini juga harus terpelihara atau 
terjaga.”230 
 
Hal tersebut juga berdampak terhadap rasio pertumbuhan pelanggan 
dimana rasio tersebut digunakan untuk mengukur berapa persentase pening-
katan jumlah pelanggan dalam satu tahun. Melalui pengukuran tersebut 
menghasilkan rasio pertumbuhan pelanggan 1,6% pada tahun 2014 dan 0,4% 
pada tahun 2015 berkategori tidak baik. Hasil ini mengindikasikan bahwa 
Perusahaan Daerah Air Minum kota Makassar belum mampu melakukan 
ekspansi usaha di wilayah pelayanannya. Minat untuk berlangganan yang 
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masih rendah dari masyarakat akibat sempitnya pelayanan perihal jaringan 
distribusi juga diyakini merupakan faktor penting mengapa pertumbuhan 
pelanggan PDAM Kota Makassar masih kurang dalam 2 tahun terakhir, hal 
ini senada dengan hasil wawancara Kepala Wilayah 1 Bapak Irfan yang 
menjelaskan bahwa   
“Sebenarnya jumlah masyarakat yang ingin berlangganan itu cukup 
besar, cuman kapasitas air khusus di wilayah belum memungkinkan 
untuk kita layani semua. Sistemnya kita di sini itu kalau ada calon 
pelanggan kita lakukan survei juga, melihat tekanan air yang ada di 
lokasi itu, kalau tidak memungkinkan tekanan airnya maka kita 
pending dulu untuk sementara.”231 
 
Beberapa faktor masalah teknis yang dialami seperti ditribusi air 
yang terbatas, kuantitas produksi yang tidak cukup, serta ketersediaan air 
baku yang terbatas sehingga PDAM Kota Makassar sulit melakukan 
ekspansi usaha. Hal tersebut bisa terjadi karena pengembangan air minum 
belum men-jadi prioritas karena anggaran dana pengembangan air minum 
masih terbatas. Selain itu, sumber air baku dan unit produksi yang masih 
terbatas juga men-jadi kendala serta jaringan distribusi belum dapat 
menjangkau seluruh wilayah pelayanan. 
Usulan perbaikan yang dapat dilakukan PDAM Kota Makassar dapat 
berupa penambahan anggaran untuk pengembangan distribusi air minum 
oleh pemerintah daerah sebagai pemilik. Sehingga dengan adanya 
penambahan anggaran tersebut, hingganya dapat mengembangkan dan 
memperluas jaring-an distribusi yang berdampak pada ketersediaan produk 
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air dan pelayanan yang lebih luas. Selain itu yang tak kalah penting juga 
berupa meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan sebagai 
consumer jasa perusahaan. 
Indikator pemasalahan tingkat penyelesaian pengaduan juga sangat 
penting, dimana indikator tersebut mengukur kualitas pelayanan yang diberi-
kan oleh PDAM Kota Makassar yaitu dengan cara mengetahui sejauh mana 
kemampu menangani keluhan pelanggan dalam satu tahun. Berdasarkan data 
perhitungan, tingkat penyelesaian pengaduan di wilayah pelayanan PDAM 
kota Makassar mencapai 100% di dua tahun terakhir. Hal ini menunjukkan 
komitmen untuk menyelesaikan masalah yang terjadi di masyarakat terkait 
pelayanan dan kendala teknis yang terjadi.  
Perihal kualitas air pelanggan yang didistribusikan PDAM Kota 
Makassar dijadikan tolak ukur apakah kualitas air yang didistribusikan 
kepada pelanggan telah memenuhi kualitas air minum seperti yang 
ditetapkan oleh menteri kesehatan. Formulasi indikator kualitas air 
pelanggan adalah jumlah uji yang memenuhi syarat merupakan banyaknya 
hasil uji kualitas (sampel) air di titik pelanggan yang telah memenuhi syarat 
kualitas air minum menurut Permenkes No.492/MENKES/ PER/ IV/ 2010 
tentang Persyaratan Kualitas Air Minum. Hasil pengukuran menghasilkan 
rasio kualitas air pelanggan sebesar 100% di dua tahun terakhir. Hal ini 
menunjukkan bahwa PDAM Kota Makassar telah mendistribusikan air yang 
layak untuk masyarakat kota Makassar berdasarkan uji laboratorium. Tetapi 
hal berbeda diutarakan Direktur Umum Pak Asdar Ali bahwa terdapat 5% 
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pelanggan yang masih memperoleh distribusi air dengan kualitas yang masih 
kurang, beliau mengkalim bahwa 
“Mungkin yang diukur itu kualitas yang keluar dari instalasi tapi kita 
harus pahami bahwa air ini tidak dinikmati masyarakat keluar dari 
instalasi saja tapi dia itu melalui proses pelayanan dari pipa transmisi, 
ditribusi sampai dengan pipa servis. Saya harus jujur bahwa masih 
ada juga masyarakat yang jumlahnya kurang dari 5% yang masih 
terganggu dgn kualitas air dirumahnya itu disebabkan karena pipa 
kami yang banyak bocor, sehingga saat pelanggan menggunakan 
pompa air mereka hisap, akhirnya terhisap juga air-air yang ada di 
got.”232 
 
Begitupula dengan indikator konsumsi air domestik yang berdasar 
pada rata-rata jumlah air terjual untuk pelanggan domestik pada periode 
tertentu (m³/bln) dimana banyaknya air yang dikonsumsi oleh pelanggan 
domestik selama dengan periode evaluasi. Dari hasil perhitungan, konsumsi 
air Pelanggan PDAM Kota Makassar pada tahun 2014 sebesar 19,6 m
3
/bulan 
per pelanggan dengan kategori kurang baik, yang naik di tahun 2015 sebesar 
20,5 m
3
/bulan dengan kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa 
pelanggan PDAM Kota Makassar masih menggunakan air dalam kategori 
sedikit. Potensi permasalahan dapat bersumber dari distribusi air ke 
pelanggan yang tidak lancar, jumlah pelanggan yang tidak seimbang dengan 
kemampuan pipa distribusi, tingkat kehilangan air yang besar atau pelanggan 
yang sengaja membatasi pemakaian air karena indikasi tarif yang mahal. 
Usulan perbaikan yang dapat dilakukan terkait mengoptimalkan konsumsi 
air domestik adalah dengan memperbaharui manajemen sistem tekanan air, 
mengevaluasi dan memperbaiki sistem jaringan distribusi, (penggantian pipa 
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yang sudah lewat usia teknis), menambah sistem jaringan pipa distribusi, 
mengganti dan memperbaiki pipa-pipa air yang pecah/rusak dan memasang 
meter induk, meningkatkan volume produksi dan meninjau tarif air. 
Secara keseluruhan rata-rata hasil pengukuran perspektif pelanggan 
(internal) sebesar 3,4 untuk tahun 2014 dan 3,6 untuk tahun 2015 dengan 
kategori baik. Untuk mengimbangi hasil tersebut, peneliti juga melakukan 
elaborasi dengan menyebarkan kuieioner kepada pelanggan untuk menilai 
seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terkait pelayanan dan distribusi 
air. Hasil pengukuran perspektif pelanggan  indikator eksternal perusahaan 
dalam konteks kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.56: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif Pelanggan (Eksternal) 
Indikator Pelanggan 
Aktual 2014/2015 
Rata-rata Nilai Derajat 
Kualitas Air 4,05 3,24 Sangat Baik 
Kontinuitas Air 2,71 1,08 Kurang Baik 
Tarif Air 4,02 1,61 Cukup Baik 
Pembaca Meter Air 4,01 2,41 Baik 
Penanganan Pengaduan 3,97 1,59 Cikup Baik 
Jumlah 9,93 
Cukup Baik 
Rata-rata 1,99 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan mengenai perspektif 
pelanggan terkait kualitas air distribusi menghasilkan nilai sebesar 3,24 
dengan kategori sangat baik (terpenuhi), hal ini menunjukkan bahwa 
pelanggan secara umum berpendapat bahwa kualitas air yang diproduksi dan 
didistribusikan oleh PDAM Kota Makassar dianggap telah memenuhi syarat-
syarat kualitas air yang baik yaitu bersih (tidak keruh), tidak berwarna, tidak 
berbau dan tidak berasa. Sebagaimana tanggapan salah satu pelanggan 
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wilayah II Ibu Rosmawati terkait air yang didistribsikan oleh PDAM bahwa 
“airnya bersih, tapi palingan berbau kaporit saja“, ungkapnya. Tetapi hal 
berbeda diutarakan oleh Pelanggan wilayah 1 Bapak Idrus bahwa: 
“airnya itu saya diamkan atau endapkan, karena ada didasar ember itu 
kalau saya tuang itu ada keruh, tapi sedikit saja. Jadi airnya itu tidak 
berasa, tidak berbau tapi sedikit keruh. Apalagi kalau musim hujan 
itu keruh-keruh kelihatan airnya”.233 
 
Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas air yang didistribusikan oleh 
PDAM Kota Makassar untuk tempat dan waktu  tertentu tidak memenuhi 
standar air bersih, misalnya pada musim penghujan maka kualitas air akan 
menurun. Disamping faktor lain, seperti tingkat kebocoran dan kondisi air 
baku dari sumber air (sungai atau bendungan) juga mempengaruhi kualitas 
air distribusi.  
Distribusi air dengan kualitas yang baik juga harus ditunjang dengan 
tingkat distribusi air yang kontinu, artinya bahwa kebutuhan pelanggan akan 
air bersih setiap saat seharusnya terpenuhi. Hasil pengukuran kontinuitas air 
distribusi PDAM Kota Makassar menghasilkan nilai 1,08  dengan kategori 
kurang baik (tidak mengalir 24 jam), responden berpendapat bahwa air 
distribusi yang disalurkan belum memenuhi kebutuhan pelanggan selama 24 
jam. Hal ini mengindikasikan buruknya pendistribusian air bersih oleh 
PDAM Kota Makassar dalam kurung waktu 24 jam setiap harinya, sehingga 
untuk mengatasi masalah layanan tekanan air yang tidak normal tersebut, 
pelanggan tidak semestinya harus menyediakan mesin pompa air berupa 
penggerak generator (dinamo air) untuk menghisap air yang tidak mengalir 
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normal ke perumahan pelanggan. Seperti jawaban pelanggan III Ibu Nurlina 
bahwa: 
“kalau tidak pake mesin tidak jalan airnya, kalau pake mesin deras. 
Tapi ada juga pengalaman kalau malam, kalau tidak ada yang pake 
itu air, kita buka keran itu bisa keluar. Sedangkan kalau siang begini 
tidak jalan airnya kalau tidak dihisap pakai mesin”.234 
 
Ibu Nurlina menjelaskan lebih lanjut bahwa: 
“Ada waktu tertentu toh, semacam kayak hari minggu itu mulai jam 
9 itu sampai jam 2 siang itu tidak jalan airnya, tidak tahu ditempat 
yang lain yah. Tapi itu tidak juga merepotkan karena antara pagi 
sampai jam 9 itu masih lancar, maksudnya ada orang itu bisa 
nampung kan tidak mempersulit kami karena sudah keadaanya seperti 
begitu, bahkan pernah juga tidak pernah tidak jalan seharian”.235 
 
Pelanggan wilayah I Bapak Idrus juga menambahkan bahwa:  
“Biasanya kalau debit air itu kurang, biasa jam-jam 12 atau 10 malam 
baru lancar. Tapi kalau siang biasa juga jalan, tergantung dari debit 
air barangkali, kalau kemarau itu biasa jam 1 baru mengalir, mungkin 
dari sana kurang air kali yah jadi kurang juga sampai kesini”.236 
 
Bahkan menurut pelanggan wilayah II Ibu Rosmawati, bukan hanya 
masalah kontinuitas tetapi terkadang air distribusi PDAM memang tidak 
mengalir, dia menjelaskan bahwa: 
“Pernah itu air tidak mengalir berapa bulan, ada mungkin dulu itu 5 
bulan tidak mengalir. Waktu musim kemarau, kering kali yah 
mungkin bersumber juga dari sana (penampungan PDAM). Akhirnya 
saya beli air PDAM per tangki, PDAM jual waktu itu, biasa saya beli 
60 ribu kalau tidak salah untuk satu mobil yang besar itu. Isinya 
mungkin satu kubik, sekitar 1000 liter kayaknya itu, kan dibagi-bagi 
kan sama tetangga“237 
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Masalah kontinuitas air distribusi yang tidak merata juga diakui oleh 
Direktur Teknik Bapak Asdar Ali yang mengklaim bahwa terdapat juga 
daerah yang mendapat suplai air yang cukup, lebih lanjut dia menjelaskan 
bahwa: 
“Ada daerah tertentu seperti kalau di Makassar ini daerah minasa upa 
itu bisa mengalir 24 jam karena dia dekat dengan IPA Somba Opu, 
orang yang tinggal di panaikang yang dekat dengan instalasi bisa 24 
jam, tapi orang yang tinggal di sudiang mungkin hanya 6 jam, ujung-
ujung kota Makassar seperti tinumbu sama paotere itu juga kesulitan. 
Jadi 6 jam, 12 jam, 24 jam itu sangat terpengaruh dengan faktor 
kontur dan letak.“ 
 
Lebih lanjut dia menjelaskan bahwa masalah kontinuitas ini muncul 
akibat suplai distribusi air yang tidak diatur dengan baik sehingga distribusi 
air menjadi tidak merata. Bapak Asdar Ali menjelaskan bahwa: 
“Untuk mengatasi masalah kontinuitas ini, memang saya harus jujur 
katakan bahwa selama ini suplai air ini tidak di-manage dengan baik, 
karena dulu orang seenaknya menyambung-nyambung pipa, padahal 
ada kaidah yang harus di ikuti secara teoritis maupun secara teknis 
tapi tidak dilaksanakan dieksekusi dengan baik, misalnya kita tidak 
bisa memberikan pelayana sambungan langsung pada pipa pengantar 
atau pipa transmisi tapi kenyataannya dilapangan itu banyak yang 
ter-jadi pipa 6 inci sebagai pipa pengantar itu digunakan untuk 
pelayanan ini berbicara tekanan karena tekanan itu yang bisa 
menyebabkan kontinuitas pelayanan yang stabil.”238 
 
Pemakaian mesin penarik air (dinamo) juga diklaim sebagai faktor 
yang menyebabkan tekanan air tidak stabil. Beliau menjelaskan bahwa: 
“Sebenarnya yang membuat kacau tekanan ini adalah pemasangan 
dinamo mesin oleh pelanggan, tapi kita juga harus realistis dan prag-
matis melihat kebutuhan pelanggan bahwa dia itu pasang karena 
kami tidak layani dia dengan tekanan yang cukup.” 239 
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Begitupula dengan tarif air yang ditetapkan PDAM Kota Makassar. 
Dari hasil perhitungan kuesioner tanggapan pelanggan tentang tarif air 
menghasilkan nilai 1,61 dengan kategori cukup baik (puas dan terjangkau). 
Hal ini menunjukkan bahwa responden menilai tarif air dan biaya pelayanan 
yang ditetapkan oleh PDAM Kota Makassar sudah cukup terjangkau. Sistem 
pembayaran rekening air sudah baik sehingga kemampuan dan kemauan 
pelanggan dirasakan cukup tinggi dalam membayar tepat waktu tagihan air 
bersih yang mereka gunakan setiap bulannya. Penjabaran tarif air PDAM 
Kota Makassar dijelaskan lebih lanjut oleh Bapak Asdar Ali bahwa: 
“Dalam struktur tarif sudah dibuat sedemikian rupa, di dalam struktur 
tarif itu terdapat pelanggan dengan kategori sosial jadi kalau kita 
berbicara tarif, sekarang biaya produksi kita rata-rata itu kurang lebih 
5000 rupiah untuk 1 kubik, kalau HPP 3000-an rupiah, tarif tertinggi 
itu di pelabuhan kalau tidak salah 18.000 rupiah sedangkan tarif 
terendah itu di sosial kalau tidak salah 250 rupiah per kubik, dia kena 
subsidi silang, jadi kalau dia punya tarif dibawah 3000 rupiah berarti 
itu disubsidi oleh PDAM, nanti diatas 3000 rupiah nah baru kita 
untung. Kita lihat tarif yang terbanyak di PDAM itu rumah tangga 
kurang lebih 80% lebih sisanya yang 20% itu niaga, industri, sosial 
dan sebagainya. Rumah tangga pun 8 kategori, R1 sampai R8, R5 
keatas itu sudah rumah mewah, sedangkan R4 sampai R1 itu kategori 
rumah menengah kebawah. Jadi kalau saya perhitungkan yang non-
subsidi dengan subsidi itu hampir tidak jauhji bedanya.”240 
 
Struktur tarif progresif juga berlaku dalam perhitungan pemakaian air 
pelanggan dengan tarif yang terus meningkat seiring semakin banyaknya 
volume air yang digunakan oleh pelanggan, beliau menjelaskan bahwa: 
“ada juga memang dalam skema penyusunan tarif itu membatasi 
pemakaian air itu untuk kebutuhan, kebutuhan orang kan itu rata-rata 
200 liter per hari. Ada permendagri yang mengatur tentang pedoman 
tarif tersebut. Perhitungan kebutuhan dasar air per orang itu perhari 
kurang lebih 200 liter, itu untuk mandi, cuci, masak dan sebagainya. 
Jadi kebutuhan dasar itu sebenarnya 20 kubik minimal, makanya 
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dalam struktur tarif PDAM itu 10 kubik pertama tarifnya itu hanya 
1000 rupiah, 21 kubik sampai 30 kubik sudah 2000 rupiah, jadi ber-
jenjang atau progresif jadi semakin banyak pemakaian air akan 
semakin besar bayaran yang dikenakan, kenapa seperti itu karena kita 
juga tahu kalau sekarang sumber air semakin susah, Makassar itu 
tidak punya sumber air kecuali dari bendungan bili-bili dan sungai 
lekopaccing maros sama sungai jeneberang. Makanya ada batasan dan 
itu diatur dalam regulasi, permendagri No. 23 tahun 2008 tentang 
pedoman tarif.”241 
 
Tujuan diterapkannya tarif progresif tak lain dalam rangka peng-
hematan penggunaan air seperti yang diutarakan oleh Direktur Keuangan Ibu 
Kartia Bado bahwa: 
“Kita menerapkan suatu sistem tarif supaya pelanggan itu meng-
gunakan air secara bijak yang dinamakan tarif progresif, jadi dia itu 
pada kebutuhan pokok katakanlah pemakaiannya kurang dari 10 
kubik per bulan nah itu tarifnya lebih murah bahkan ada yang tarif 
dasar tapi kalau diatasnya 10-20 kubik itu sudah tarifnya lebih mahal 
lagi dan seterusnya akan lebih mahal lagi, hal ini akan mendorong 
pelanggan untuk menggunakan air secara hemat”242 
 
Tarif progresif ini pada dasarnya sudah diketahui oleh pelanggan 
seperti salah satu pelanggan PDAM wilayah III Ibu Nurlina bahwa: 
“kalau saya memakai dibawah 30 kubik bayarannya itu Rp.97.000. 
tapi kalau bayarannya sudah Rp. 117.000 sampai Rp. 127.000 berarti 
saya memakai diatas 30 kubik, itu kalau saya tanya sama petugasnya 
yang catat itu meteran katanya ibu memakai diatas 30 kubik karena 
saya bisa tahu pembayaran saya kalau ada tukang catat, saya tanya 
berapa yang saya  pakai disitu, katanya ibu memakai dibawah 30 
kubik bayarnya Rp. 97.000 kalau saya tanyakan kenapa saya bayar 
Rp. 117.000 katanya ibu memakai diatas 30 kubik jadi itu saja yang 
saya pelajari.”243 
Begitupula dengan indikator pembaca meteran air dengan menghasil-
kan nilai 2,41 kategori baik (tepat dan akurat), hal ini menunjukkan bahwa 
responden mengganggap mekanfisme, proses dan keakuratan perhitungan 
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meteran air telah sesuai (tepat) dengan jumlah tagihan air yang mereka guna-
kan setiap bulannnya sehingga pelanggan telah puas terhadap pelayanan dan 
penanganan pengaduan yang terkait dengan perbaikan atau penggantian 
meteran air. Standarisasi meter air pelanggan pada dasarnya telah diterapkan 
oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar sebagaimana penjelasan 
Bapak Asdar Ali bahwa: 
“kita melakukan pengujian (tera), standarisasi untuk pembaca meter 
air karena meter harus ada nilai toleransi dimana tidak boleh lebih 
dari 2% dia punya loses (bias) seperti pengukuran batas toleransi, 
kalau dia masih dia bawah 2% masih oke. Batas penggantian meter 
air harusnya 8 tahun paling lama, jadi saya punya program setiap 
tahun itu meter nanti lain warnanya jadi saya akan tahu meter tahun 
2015 warna biru, jadi tidak perlu repot-repot, semua yang warna ini 
pengadaan tahun ini.”244 
 
Lebih lanjut kepala wilayah I Bapak Irfan Menjelaskan bahwa: 
“Kalau masalah ketidak sesuaian sistem pencatatan dengan jumlah 
tagihan air itu jarang terjadi karena kita pakai sistem foto, angka 
meter itu yang di foto, jadi tidak ada lagi sistem tulis tangan atau 
manual, jadi sudah canggih, itulah yang masuk ke database yang akan 
di tagihkan ke mereka.”245 
 
Hal senada juga dirasakan oleh pelanggan wilayah II Ibu Rosmawati 
mengenai sistem pembaca meter air bahwa: 
“Tidak pernah mengeluh masalah itu, paling kalau sudah tiba waktu 
pembayarannya langsung saja kekantor untuk bayarnya. Saya rasa 
pembayarannya sudah sesuai dengan yang tertera di meterannya 
itu“.246 
Masalah pencatatan meter pernah dialami oleh salah satu pelanggan 
wilayah IV Bapak Ilham dimana jumlah pemakaian kubik air tidak sesuai 
dengan tagihan di rekening mereka, beliau menjelaskan bahwa: 
                                            
244
H. Asdar Ali, SH., M.Kn, Direktur Umum PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Senin – 6 Juni 2016. 
245
Irfan, Kepala Wilayah I PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Selasa –7 Juni 
2016. 
246
Rosmawati, Pelanggan Wilayah II PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, 
Kamis – 9 Juni 2016. 
302 
 
 
“Masalahnya itu, pencatatan dimeteran itu beda dengan pencatatan di 
administrasi. Misalnya penggunaan air dalam satu bulan itu berapa 
kubik misalnya, padahal kita jarang di rumah”.247 
 
Indikasi lain yang dirasakan oleh pelanggan  wilayah III Bapak 
Abidin terkait meteran air berasal dari pemakaian mesin penarik air (dinamo)  
dimana terdapat waktu jeda antara mesin dihidupkan dengan mengalirnya air 
distribusi, dalam pengertian air distribusi tidak langsung mengalir saat mesin 
telah dihidupkan. Hal ini mengindikasikan bahwa meteran air tetap berputar 
cepat meskipun air distribusi belum mengalir ke perumahan mereka dimana 
hal tersebut berimplikasi terhadap jumlah pemakaian kubik air yang mereka 
gunakan. Beliau menjelaskan bahwa: 
“regulasinya itu telah benar tentang tarif bahwa anda menggunakan 
sekian meter an dan harus bayar sekian, betul itu. Tapi ternyata 
pompa jalan itu tidak mutlak menghasilkan air, jadi dia berputar 
kosong, sedangkan meterannya tetap bertambah”.248 
 
Pemakaian mesin air menurut pihak PDAM Kota Makassar pada 
dasarnya merupakan tindakan ilegal karena akan mengganggu tekanan air 
distribusi dimana akan berdampak terhadap ketidak merataan distribusi air. 
Resiko penggunaan mesin ini adalah penambahan jumlah penggunaan air 
yang terbaca dimeteran. Direktur Teknik Asdar Ali menjelaskan bahwa: 
“Mesin itu menarik bukan hanya air, dia juga menghisap angin, jadi 
otomatis dan disitu resikonya pakai mesin, airnya belum jalan 
mungkin sudah berputar meterannya, karena apa, dia mau dapat lebih 
cepat tapi begitu jalan volume yang dia dapat lebih besar daripada 
orang yang tidak pakai mesin, dia mungkin 1 jam mengisi sudah 
penuh ketimbang orang 3 sampai 4 jam baru penuh. Tapi resikonya 
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yah tadi itu, yang dia hisap itu bukan cuma air tapi angin dan itulah 
resikonya kalau pakai mesin.”249 
 
Perihal penanganan pengaduan menghasilkan nilai 1,59 kategori 
cukup baik. Hal ini menjelaskan bahwa secara penanganan pengaduan oleh 
Perusahaan Daerah Air Minum Kota makassar telah dirasakan cukup baik 
oleh pelanggan, seperti upaya untuk menangani pengaduan tepat waktu, 
mengupayakan menghindari penundaan penanganan serta melayani seluruh 
lapisan masyarakat secara adil (tidak pilih kasih). Selain itu, responden 
menganggap adanya kemudahan pelanggan untuk menyampaikan keluhan 
terhadap pelayanan PDAM Kota Makassar yang kurang memuaskan akan 
dilayani dengan respon yang cukup baik, tanggap dan solutif oleh pihak 
PDAM kota Makassar.  
Hasil wawancara dengan pelanggan wilayah I Bapak Idrus terkait 
tingkat penanganan pengaduan berpendapat bahwa “Pelayanannya cepat, 
satu hari sudah selesai, saya mengadu disana besoknya mereka sudah datang, 
cepat penyelesaia masalahnya”. Hal senada juga diutarakan oleh salah satu 
pelanggan wilayah III Ibu Nurlina bahwa: 
“kalau kita mengeluh, dalam jangka waktu 24 jam itu sudah ada 
petugasnya, kalau kita mengeluh airnya macet disini atau ada pipanya 
yang buntu kan dalam waktu 24 jam itu ada petugasnya datang, 
hampir semua saran kita diterima tapi selama ini kan yang jadi 
kendala airnya yang tidak normal itu loh yang 24 jam tidak jalan, 
yang lainnya bagus. Kedua, pemberitahuannya umpamanya airnya 
mau dimatikan dulu atau ada pembersihan itu, tiga hari sebelum itu 
sudah ada pemberitahuan, maksudnya masyarakat tidak dirugikanlah, 
ada juga kalau airnya macet, ada masuk tangki yang bawa, dalam hal 
ini bagus pelayanannya”.250 
                                            
249
 H. Asdar Ali, SH., M.Kn, Direktur Umum PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Senin – 6 Juni 2016. 
250
 Abidin, Pelanggan Wilayah III PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 
8 Juni 2016. 
304 
 
 
Adapun kajian tentang maqashid syariah pada perspektif pelanggan 
mengkritik tentang kontinuitas air. Distribusi air yang tidak merata karena 
jumlah volume air produkasi yang kurang, tingkat kehilangan air yang besar 
dan faktor kontur tanah tempat tinggal pelanggan memaksa pelanggan harus 
menggunakan mesin penarik air (pompa). Masalah yang kemudian timbul 
adalah masalah meteran air dimana jika pelanggan menyalakan mesin 
pompa, air tidak secara langsung mengalir kepemukiman mereka dan 
terdapat jeda disana. Saat mesin pompa beroperasi, meteran air juga ikut 
berputar karena ada tarikan dari mesin pompa tersebut sebelum air mengalir. 
Hal ini dirasakan tidak sesuai dengan unsur syar’i dimana terdapat 
pembebanan tagihan rekening pelanggan yang bercampur dengan udara, 
sehingga dapat diasumsi-kan bahwa pelanggan tidak hanya membayar 
penggunaan air saja tetapi juga bercampur dengan udara. Hal ini seharusnya 
menjadi tanggung jawab per-usahaan untuk mengatasi masalah ditribusi air 
ke pemukiman pelanggan. 
Secara keseluruhan perhitungan perspektif pelanggan (eksternal) me-
nunjukkan rata-rata nilai indikator perspektif pelanggan  sebesar 1,99 untuk 
tanggapan pelanggan. Setelah  menganalisis indikator dari perspektif 
tersebut, maka tahap selanjutnya yaitu mengalikan nilai standar indikator 
perspektif pelanggan yang dihasilkan dengan bobot indikator dapat dilihat 
Tabel 4.57. 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif pelanggan 
dengan bobot 20% tahun 2014 sebesar 0,74 dan tahun 2015 sebesar 0,76 
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untuk perspektif internal perusahaan sedangkan untuk perspektif eksternal 
(kepuasan pelanggan) sebesar 0,42 untuk tahun berjalan dilaksanakannya 
penelitian. Proporsi sumbangan scorecard untuk kinerja internal pada 
perspektif pelanggan dinilai baik yang berada pada range 0,61 – 0,80 
begitupula dengan kepuasan pelanggan eksternal dari hasil perhitungan 
kuesioner pelanggan PDAM kota Makassar. 
Tabel 4.57: Kinerja Perspektif Pelanggan (Pembobotan Maqâshid Syarî’ah) 
Perspektif Pelanggan Bobot Indikator 
(0,2) 
2014 2015 
Internal: Nilai Skor Nilai Skor 
 Cakupan Pelayanan Teknis 
 Pertumbuhan Pelanggan 
 T. Penyelesaian Pengaduan 
 Kualitas Air Pelanggan 
 Konsumsi Air Domestik 
0,04 
0,04 
0,04 
0,06 
0,02 
4 
1 
5 
5 
2 
0,16 
0,04 
0,2 
0,3 
0,04 
4 
1 
5 
5 
3 
0,16 
0,04 
0,2 
0,3 
0,06 
Total Scorecard 0,74  0,76 
Perspektif Pelanggan Bobot Indikator 
(0,2) 
2014/2015 
Eksternal: Nilai Skor 
 Kualitas Air Pelanggan 
 Kontinuitas Air Pelanggan 
 Tarif Air 
 Pembaca Meter Air 
 Penanganan Pengaduan 
0,06 
0,06 
0,02 
0,04 
0,02 
3,24 
1,08 
1,61 
2,41 
1,59 
0,1944 
0,0648 
0,0322 
0,0964 
0,0318 
Total Scorecard 0,42 
Sumber : Data Primer, 2016 
Hasil pengukuran kinerja oleh BPPSPAM perspektif pelanggan juga 
dilakukan sebagai pembanding dalam penelitian ini. Hal yang membedakan 
hanya terlihat pada pembobotannya  dimana BPPSPAM merumuskan bobot  
kartu skor perspektif pelanggan sebesar 25% serta terdapat penilaian kinerja 
hanya berpusat pada perspektif internal saja. Perhitungannya kinerja ber-
dasarkan pembobotan BPPSPAM dapat dilihat pada Tabel 4.58 sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.58: Kinerja Perspektif Pelanggan (BPPSPAM) 
Perspektif Pelanggan (Internal) 
Bobot Indikator 
(0,25) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
1. Cakupan Pelayanan Teknis 0,05 4 0.2 4 0.2 
2. Pertumbuhan Pelanggan 0,05 1 0.05 1 0.05 
3. T. Penyelesaian Pengaduan 0,05 5 0.25 5 0.25 
4. Kualitas Air Pelanggan 0,075 5 0.375 5 0.375 
5. Konsumsi Air Domestik 0,025 2 0.05 3 0.075 
Total Scorecard  0.92  0.95 
 Sumber : Data Primer, 2016 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif pelanggan 
dengan bobot 25% pada tahun 2014 sebesar 0,92 dan tahun 2015 sebesar 
0,95 untuk kinerja  internal. Proporsi sumbangan scorecard untuk kinerja 
internal pada perspektif pelanggan dinilai sangat baik yang berada pada 
range > 0,81. Luputnya penilaian kinerja berdasarkan tingkat kepuasan 
pelanggan me-nunjukkan bahwa instrumen masyarakat sebagai pelanggan 
kurang menjadi prioritas dalam penilaian kinerja BPPSPAM. Walaupun 
secara berkala PDAM Kota Makassar telah  melakukan survei tingkat 
kepuasan pelanggan tetapi menurut peneliti, hal tersebut dirasa belum cukup 
dan cenderung kinerja yang dihasilkan hanya semata-mata berdasarkan data 
keuangan dan non-keuangan perusahaan saja (sepihak) tanpa memasukkan 
variabel kepuas-an pelanggan sebagai penentu kinerja perusahaan yang baik. 
c. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Struktur organisasi PDAM Kota Makassar bagian teknik terdiri atas 
direktur bagian teknik yang membawahi tiga sub-bagian yaitu bagian 
perencanaan, bagian produksi dan bagian  distribusi sebagaimana dijelaskan 
oleh Direktur Teknik Bapak  H. Asdar Ali, SH., M.Kn bahwa: 
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“Direktur teknik itu membawahi kepala bagian distribusi, bagian pe-
rencanaan, dan bagian produksi atau kita balik ada bagian perencana-
an, ada produksi di hulunya membuat kemudian menditribusikan, 
seperti itu. Jadi ada 3 bagian, di bawahnya lagi ada seksi, kalau di 
produksi itu ada kepala instalasi pengelolaan air (IPA), selain itu ada 
juga kepala bagian laboratorium untuk mengecek air dimana di setiap 
instalasi itu ada bagian laboratoriumnya, kalau bagian distribusi 
membawahi penanggulangan kehilangan air, kebocoran atau 
pengadu-an, serta bengkel meter atau bengkel tera. Selain itu, ada 
juga kepala seksi pompa, karena kita kan ada beberapa instalasi, ada 
juga pompa pembantu untuk menjangkau daerah-daerah yang jauh 
atau tinggi, seperti itu.”251 
 
Proses bisnis internal PDAM kota makassar menggambarkan ke-
mampuan perusahaan dalam  melakukan peningkatan kegiatan produksi yang 
baik dan berkesinambungan, menciptakan sistem distribusi air yang baik, 
serta mencakup hubungan pengerjaan teknik kebutuhan pelanggan, seperti 
pengerjaan pembukaan  sambungan baru dan masalah instalasi perpipaan. 
PDAM Kota Makassar dalam hal pengembangan bisnis internal mengguna-
kan alat pengukuran kinerja berupa indikator perusahaan yang terdiri atas 4 
intrumen pengukuran yaitu efisiensi produksi, air tak berekening, jam 
operasi layanan dan penggantian meter air. Hasil pengukuran indikator 
proses bisnis internal perusahaan dapat dilihat pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.59: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 
Indikator Proses 
Bisnis Internal 
Aktual 2014 Aktual 2015 
Rasio Nilai Derajat Rasio Nilai Derajat 
1. Efisiensi Produksi 116,6% 5 Sangat Baik 108,3% 5 Sangat Baik 
2. Efisiensi Produksi 49,5% 1 Tidak Baik 50% 1 Tidak Baik 
3. 3. Efisiensi Produksi 24 jam 5 Sangat Baik 24 jam 5 Sangat Baik 
4. 4. Efisiensi Produksi 8,7% 2 Kurang Baik 3,2% 1 Tidak Baik 
Jumlah 13 
Baik  
12 
Cukup Baik 
Rata-rata 3,25 3 
Sumber: Data Primer, 2016 
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Indikator efisiensi produksi Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar digunakan untuk mengukur tingkat efisiensi sistem produksi per-
usahaan. Hasil pengukuran tingkat efisiensi produksi menghasilkan persen-
tase 116,6% pada tahun 2014 dan 108,3% pada tahun 2015 dengan kategori 
sangat baik. Hal ini mengindikasikan bahwa Perusahaan Daerah Air Minum 
Kota Makassar telah melaksanakan efektifitas dan efisiensi proses produksi 
yang berdampak langsung terhadap peningkatan kinerja proses bisnis 
internal Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar. 
Efisiensi produksi Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar 
dilakukan dengan menambah realisasi produksi melebihi kapasitas terpasang 
yang telah direncanakan oleh perusahaan. Contohnya pada tahun 2015, 
realisasi produksi sebesar 83.169.142 m
3
 sedangkan kapasitas terpasang yang 
telah direncanakan oleh perusahaan hanya sebesar 76.790.160 m
3 
sehingga 
tak heran jika Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar mampu 
melaku-kan efisiensi produksi sebesar 108,3%. Pertanyaan kemudian timbul, 
kenapa kapasitas produksi Periusahaan Daerah Air Mminum Kota Makassar 
bisa melebihi kapasitas terpasangnya dan cenderung memaksakan efisiensi 
produksi. Direktur Keuangan Ibu Kartia Bado menjelaskan bahwa 
 “Itu sebetulnya istilah yah, terpasang itu kalau di kami adalah di-
disainnya itu dulu berapa jadi instalasi itu didesain dulu kapasitasnya 
berapa misalnya 1000 liter, itulah yang  disebut kapasitas terpasang, 
dalam perjalanannya instalasi itu dimodifikasi sehingga dia bisa 
menghasilkan lebih dari 1000 liter, sebagai contoh diinstalasi itu, kan 
ada bangunan untuk mengolah air, ini air mengalir secara hidrolika 
itu sudah dihitung bahwa air ini bisa mengalir 1000 liter tapi dalam 
per-jalanannya, instalasi itu dimodifikasi, sehingga dia bisa 
menghasilkan lebih dari 1000 liter misalnya bangunannya ditinggikan 
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atau ditambah alat penampungan sehingga bisa menghasilkan lebih 
dari 1000 liter”.252 
 
Efisiensi produksi  juga erat kaitannya dengan ketersediaan air baku, 
adanya biaya tambahan yang timbul dari kegiatan produksi bisa disebabkan 
oleh beberapa faktor, seperti tingkat kejernihan air baku. Jika air baku 
mengandung banyak mikroba maka akan muncul biaya (cost) tambahan 
dalam kegiatan pengolahan air. Salah satu faktor inilah yang dapat meng-
akibatkan in-efisiensi produksi air karena terdapat biaya tambahan dalam 
proses pengolahan air yang cukup banyak. Misalnya tentang kualitas air 
baku yang diperoleh Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar, lebih 
lanjut Bapak Asdar Ali menjelaskan bahwa 
“Pengolahan air itu mulai dari air baku, air bakunya ini kan 
tergantung kualitas, kalau dia saluran tertutup dalam perpipaan kayak 
bendungan bili-bili, pengertian saluran tertutup itu yaitu saluran air 
PDAM melewati pipa menuju ke instalasi IPA sedangkan saluran 
terbuka yaitu saluran yang tidak melalui pipa contoh di Abdullah 
daeng sirua yang melalui sungai-sungai itu saluran terbuka, jadi yang 
masuk dari lekopaccing maros itu saluran terbuka sampai ke instalasi, 
itu kualitas airnya beda dengan saluran tertutup karena disana kita 
lihat sendiri orang buang apa di situ, tapi kalau dari bili-bili semua 
saluran tertutup sampai ke IPA somba opu, itu kualitasnya bagus.”253 
Lebih lanjut beliau menjelaskan bahwa 
“Kita ada lima IPA (Intalasi Pengelolaan Air), IPA yang sumber 
airnya dari lekopaccing itu panaikang dan antang merupakan saluran 
terbuka, sedangkan yang tertutup itu dari bendungan  bili-bili yaitu 
IPA somba opu dan ratulangi, sedangkan untuk maccini sombala itu 
air laut yang buangannya jeneberang yang mau kelaut itu yang 
dipakai menjadi air baku, dia semi terbuka di muaranya terbuka tapi 
di hulunya tertutup. Ketiga sumber ini yang membedakan treatment-
nya, kenapa cost atau biaya pengolahan itu akan banyak karena akan 
membutuhkan banyak bahan kimia kalau saluran terbuka, karena 
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terlalu banyak kotoran, harus di netralisir baru kita olah menjadi air 
bersih, kalau air baku dari bendungan bili-bili itu tidak terlalu repot 
karena dia cenderung lebih bersih.”254 
Kendala lain yang dihadapi oleh para penyelenggara sistem penyedia-
an air minum di Indonesia salah satunya yaitu besarnya porsi air yang tidak 
bisa menghasilkan pendapatan (non revenue water/NRW) atau air tak 
berekening (ATR), sehingga menghambat pelaksanaan sistem pelayanan air 
minum yang sangat diperlukan oleh masyarakat. Masalah Air Tak 
Berekening ini merupakan masalah yang selalu ditemui di PDAM.  
Kehilangan air (Non Revenue Water) dapat diartikan sebagai perbedaan 
yang tercatat atau selisih antara air yang diproduksi dan masuk kedalam 
sistem dengan jumlah air yang tercatat pada meter pelanggan. Artinya 
hilangnya sejumlah air dapat terjadi karena keluar dari sistem tanpa 
dipergunakan atau tidak tercatatnya peng-gunaan air karena berbagai sebab. 
Perhitungan indikator air tak berekening (ATR) pada Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar menghasilkan persentase 45,5% pada tahun 2014 dan 
50% pada tahun 2015 berkategori tidak baik. Hal ini mengindikasikan bahwa 
terjadi kehilangan air yang cukup besar, human error tekait pencatatan 
rekening air  serta rendahnya air yang terjual. Masalah tingkat kehilangan air 
yang cukup tinggi juga diakui oleh Direktur Umum Bapak Irawan Abadi, 
beliau menjelaskan bahwa: 
“Sekarang ini saya harus akui bahwa tingkat kehilangan air Perusaha-
an Daerh Air Minum masih cukup tinggi dan itu yang berdampak 
pada volume air yang dapat kami berikan kepada masyarakat, ke-
hilangan air itu sekitar 46% yang hilang. Kalau berbicara mengenai 
hilang ini, yang saya ketahui banyak faktor yang menyebabkan yaitu 
yang pertama instalasi pipa yang sudah tua, kemudian kebocoran 
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dimana pipa yang kita pakai itu sudah lewat umur ekonomisnya, 
selain daripada itu, ada juga oknum-oknum pelanggan yang curang, 
mereka mengambil air tanpa melalui meter, selain itu juga, ada faktor 
teknis lainnya seperti meter air pelanggan yang berkarat dan lain 
sebagainya. Nah itu yang menjadi pekerjaan rumah kami yang sangat 
berat karena kami punya rencana di tahun ini bisa menurunkan 
kurang lebih 10%.”255 
 
Kehilangan air sendiri berdasarkan penyebabnya dapat diklasifikasi-
kan berdasarkan kehilangan air secara fisik dan kehilangan non-fisik. Ke-
hilangan fisik (physical losses) adalah kehilangan yang disebabkan adanya 
kebocoran yang terjadi pada komponen sistem, pada resevoir, pada pipa baik 
distribusi maupun transmisi, atau pada sambungan rumah. Sedangkan ke-
hilangan air non-fisik atau kehilangan air komersial terjadi akibat berbagai 
kesalahan dan kelemahan administrasi dan manajemen serta perlengkapan 
sistem, diantaranya kesalahan pembacaan dan pencatatan meter (produksi 
dan pelanggan), water meter pelanggan rusak/tidak akurat, pemakaian air 
tanpa meter, pemakaian air yang mem-bypass meter, sambungan liar dan 
pencurian air, pemakaian dengan perkiraan, dan kesalahan pada administrasi 
rekening, sehingga air dipakai tetapi tidak tercatat dalam rekening PDAM 
Kota Makassar.  
Usulan perbaikan yang dapat dilakukan oleh PDAM Kota Makassar 
yaitu memperbaiki sistem jaringan distribusi dan mengganti pipa yang rusak/ 
bocor, menerapkan sistem District Metering Area (DMA), melakukan 
pelatihan petugas pencatat meter air, mengganti meter air pelanggan yang 
rusak, penertiban sambungan liar dan pengadaan meter induk. Hal ini juga 
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dijelaskan oleh Direktur Utama PDAM Kota Makassar Bapak Ir. H Haris 
Yasin Limpo, bahwa: 
“Tingkat kebocoran hanya bisa di atasi oleh dua hal, yang pertama 
secara konvensional ataupun secara progresif. Konvensional itu 
apabila kita tidak tertalu banyak anggaran untuk merealisasikan ter-
hadap penurunan tingkat kebocoran, tapi kalau kita banyak anggaran 
biasanya kita lakukan secara progresif. Kalau dia konvensional itu 
ada dua, yang pertama memperbaiki kebocoran berdasarkan illegal 
connection atau orang yang menyambung secara illegal, kita lakukan 
keduanya dengan cara melakukan penindakan langsung, yang 
mayoritas semuanya itu dilakukan secara sengaja, yang Kedua adalah 
dengan teknik yang ditanggulangi dengan district meter area, apabila 
di satu area tingkat kebocorannya tinggi dari suplai air yang kita 
berikan maka di situlah lokasi yang kita pilih untuk menyajikan suatu 
DMA, DMA itu semacam koneksi antar pipa dan ada alat ukur untuk 
mengontrol, dan itu juga tidak terlalu mahal dan itu sudah berjalan 
sekarang, kita 8 tim untuk melaksanakan itu. Ini memang butuh 
proses yang panjang.”256 
 
Indikator selanjutnya yaitu jam operasi pelayanan PDAM Makassar 
dimana indikator ini digunakan untuk mengukur tingkat efisiensi sistem 
operasi secara keseluruhan dan kaitannya dengan kontinuitas pelayanan. 
Berdasarkan perhitungan, PDAM Kota Makassar menghasilkan jam operasi 
pelayanan 24 jam  untuk  2 tahun terakhir yang berkategori sangat baik. Hal 
ini mengindikasikan bahwa telah melakukan jam operasi layanan sehari-
semalam sehingga hal ini berdampak pada peningkatan kapasitas air yang di 
produksi guna untuk mencukupi kebutuhan air masyarakat. 
Berbeda dengan indikator penggantian meter air pelanggan untuk 
mengukur tingkat ketelitian meter air pelanggan. Berdasarkan pengukuran 
yang telah dilakukan, indikator penggantian meter air pelanggan menghasil-
kan persentase 8,7% tahun 2014 dan 3,2% tahun 2015 dengan kategori tidak 
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baik. Hal ini mengindikasikan bahwa jumlah  meter air pelanggan PDAM 
Kota Makassar yang diganti masih sedikit, masalah yang terjadi bisa karena 
stok penggantian meter air pelanggan yang  tidak ada. Usulan perbaikan 
indikator ini dapat dilakukan dengan menganggarkan dana untuk pengadaan 
dan penggantian meter air pelanggan atau menganggarkan dana untuk peng-
adaan peralatan kalibrasi (tera) meter air pelanggan.  
Secara keseluruhan berdasarkan hasil pengukuran menunjukkan 
bahwa  rata-rata nilai indikator perspektif proses bisnis internal sebesar 3,25 
untuk tahun 2014 dengan kategori baik dan nilai 3 untuk tahun 2015 dengan 
kategori cukup baik. Setelah menganalisis indikator dari perspektif tersebut, 
maka tahap selanjutnya yaitu mengalikan nilai standar indikator perspektif 
proses bisnis internal yang dihasilkan  dengan bobot indikatornya yang dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.60: Kinerja Aspek Proses Bisnis Internal (Pembobotan Maqashid 
Syariah) 
Perspektif Proses Bisnis Internal 
Bobot 
Indikator 
(0,28) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
 1. Efisiensi Produksi 0,067 5 0,335 5 0,335 
 2. Air Tak Berekening 0,067 1 0,067 1 0,067 
 3. Jam Oprasi Pelayanan 0,079 5 0,395 5 0,395 
 4. Penggantian Meter Air Pelanggan  0,067 2 0,134 1 0,067 
Total Scorecard 0,93  0,86 
Sumber: Data Primer, 2016 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif proses bisnis 
internal dengan bobot 28% mengasilkan nilai 0,93 pada tahun 2014 dan 0,86 
pada  tahun 2015. Proporsi sumbangan scorecard perspektif proses bisnis 
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internal dinilai sangat baik karena yang berada pada range > 0,81. Sedangkan 
kartu skor perspektif keuangan dengan bobot 35% (BPPSPAM) dapat dilihat 
pada Tabel 4.61. 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif proses bisnis 
internal (operasional) dengan bobot 35% menghasilkan pada tahun 2014 
sebesar 1,16 dan tahun 2015 sebesar 1,07. Proporsi sumbangan scorecard 
untuk kinerja internal pada perspektif proses bisnis internal (operasional) 
dinilai sangat baik (range > 0,81). Secara keseluruhan, total capaian kartu skor 
(scorecard) kedua bobot tersebut menggambarkan bahwa PDAM Kota 
Makassar telah melakukan proses bisnis internal perusahaan dengan efektif 
dan efisien. Walaupun untuk aspek tertentu, PDAM Kota Makassar harus 
melakukan pembenahan pada tingkat kehilangan air yang merugikan per-
usahaan dan melakukan penggantian meter air pelanggan yang telah usang 
untuk mengoptimalkan pendapatan (laba). 
Tabel 4.61: Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal (BPPSPAM) 
Sumber: Data Primer, 2016 
d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning & Growth) 
Perspektif pembelajaran dan  pertumbuhan lebih memfokuskan  pada 
kegiatan sumber daya internal perusahaan seperti meningkatkan kompetensi 
Perspektif Proses Bisnis 
Internal 
Bobot Indikator 
(0,35) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
1. Efesiensi Produksi 0,086 5 0.43 5 0.43 
2. Air Tak Berekening 0,086 1 0.086 1 0.086 
3. Jam Operasi Pelayanan 0,096 5 0.48 5 0.48 
4. Penggantian Meter Air 
Pelanggan  
0,082 2 0.164 1 0.082 
Total Scorecard 1,16  1.07 
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karyawan serta mengembangkan sistem informasi yang sesuai dengan  proses 
bisnis perusahaan serta perlunya menciptakan organisasi perusahaan yang 
efektif dan kondusif dalam menjalankan proses bisnis. Perusahaan yang 
inovatif menggunakan scorecard sebagai sebuah sistem manajemen strategis 
untuk mengelola strategi jangka panjang. dalam hal peningkatan  kompetensi 
sumber daya manusia dan pengembangan usaha menggunakan alat pengukur-
an indikator perusahaan yang terdiri atas 3 instrumen pengukuran yaitu rasio 
jumlah karyawan per 1000 pelanggan, rasio diklat karyawan dan beban diklat 
terhadap karyawan. Hasil pengukuran indikator pembelajaran dan 
pertumbuh-an perusahaan dapat dilihat pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.62: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif Learning-Growth (Rasio 
Internal) 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Rasio jumlah karyawan Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Makassar  untuk mengukur efisiensi penggunaan tenaga kerja dalam 
melayani setiap 1000 pelanggan. Pengukuran menghasilkan rasio sebesar 6 
orang untuk 2 tahun terakhir dengan kategori sangat baik. Hal ini 
menunjukkan bahwa dari segi jumlah karyawan per 1000 pelanggan sudah 
mencukupi dalam hal pelayanan. Walaupun rasio jumlah karyawan  
Indikator L & G / SDM 
Aktual 2014 Aktual 2015 
Rasio Nilai Derajat Rasio Nilai Derajat 
1. Rasio Jumlah  Karyawan 6 org  5 
Sangat 
Baik 
6 org 5 
Sangat 
Baik 
2. Rasio Diklat Karyawan 3,6 % 1 
Tidak 
Baik 
4,3 % 1 
Tidak 
Baik 
3. Beban Diklat Terhadap  
Karyawan 
0,8 % 1 
Tidak 
Baik 
0,2 % 1 
Tidak 
Baik 
Jumlah 7 Cukup 
baik 
 
7 Cukup 
Baik Rata-rata 2,33 2,33 
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berkategori sangat baik, tetapi Direktur Teknik bapak Irawan Abadi 
menjelaskan bahwa:  
“Pegawai yang tercatat itu kurang lebih 1000 orang, itu khusus saja 
yang kita tangani tanpa adanya pegawai pihak ketiga. Itu sebenanya 
sudah sangat besar dan mengingat jumlahnya yang sangat besar 
sebenarnya kurang produktif karena sekarang eranya teknologi 
dimana pekerjaan yang tadinya dikerjakan 5 orang, sekarang dengan 1 
pegawai saja, bisa selesai itu pekerjaan, karena IT, jadi seharusnya 
Perusahaan Darah Air Minum itu hanya memerlukan 600 pegawai 
saja.”257 
 
Direktur utama Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar bapak 
Haris Yasin Limpo juga menjelaskan bahwa tidak ada penerimaan karyawan 
lagi sampai jumlah pegawai dinilai ideal untuk operasional maka upaya yang 
dilakukan adalah melaksanakan seleksi setiap tahunnya bagi karyawan 
kontrak untuk bisa terus bekerja dalam lingkup PDAM Kota Makassar, 
beliau lebih lanjut mengatakan bahwa: 
“Karena saya sudah menyatakan tidak ada yang keluar sekarang 
untuk memenuhi segi kemanusiaan, tetapi setiap tahunnya saya 
bilang akan dilakukan tes, jadi tes bagi karyawan yang sudah 2 kali 
tidak lulus berarti sudah 2 tahun bekerja disini maka jika tidak lulus 
berarti dia tidak akan di perpanjang kontraknya. Kalau pegawai tetap, 
tetap di lakukan tes untuk mengukur dia punya kapasitas sekaligus 
dengan kinerjanya, kalau tidak ada peningkatan kinerja, kapasitasnya 
juga seperti itu tetap saja dia akan menjadi staf sampai dia pensiun 
artinya tidak ada jenjang karir bagi dia.”258 
 
Sedangkan pada rasio diklat karyawan digunakan untuk mengukur 
kepedulian  perusahaan  untuk  meningkatkan kompetensi karyawan melalui 
pendidikan dan pelatihan. Hasil pengukuran menunjukan persentase rasio 
sebesar 3,6% tahun 2014 dan 4,3% tahun 2015 yang kedua tahun tersebut 
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menunjukkan kategori yang tidak baik. Hasil tersebut mengindikasikan 
bahwa karyawan PDAM Kota Makassar  yang diikutkan dalam diklat sangat 
minim serta program diklat yang diadakan kurang. Direktur Utama bapak 
Haris Yasin Limpo bahwa  mengklaim telah melaksanakan diklat untuk 
karyawan, beliau menjalaskan bahwa: 
“Khusus untuk pegawai yang kita anggap bagus dan memiliki potensi 
yang baik dilakukan pendidikan, pendidikan kita bisa softskill bisa 
juga pendidikan regular, kan ada diklat pendidikan manajemen air di 
tingkat PDAM, itu regular, dia berjenjang sampai 4 tingkatan. Pen-
didikan softskill bisa berupa pelatihan tentang SAK ETAB me-
nyangkut akuntansi, pajak dan lain-lain. Itu secara terus-menerus 
yang sifatnya massal itu seperti tukang gali, tukang ledeng, nah itu 
kita melakukan pendidikan di situ, di kantor, untuk membuat district 
meter area misalnya, itu kita di sini punya karyawan yang bisa 
mengajar, jadi orang yang punya pendidikan yang baik pasti jenjang 
karir di perusahaan ini jelas makanya di dalam anggaran kita siapkan 
diklat itu selama setahun. Itu untuk meningkatkan kapasitas dia 
sekaligus itu menjadi penjenjangan di dalam karirnya apabila dia 
melaksanakan diklat itu.”259 
 
Walaupun perusahaan telah melaksanakan kegiatan diklat atau 
mengirim karyawan dalam kegiatan diklat, tetapi jumlahnya masih kurang. 
Salah satu karyawan PDAM bapak Iwan Kurniawan yang pernah mengikuti 
diklat karyawan menjelaskan bahwa: 
“Kayak saya tahun lalu ikut pelatihan perencanaan distribusi, terus 
teman-teman sekarang di aula yang berhubungan dengan program 
perencanaan teknik, pembacaan meter dan lain-lain. Yang tahun lalu 
pun ada program pelatihan kasir. Waktunya tidak menentu, kadang 
ada penyegaran dengan pelatihan–pelatihan, ada juga pelatihan yang 
diadakan oleh organisasi kita sendiri. Persatuan Perusahaan Air 
Minum Seluruh Indonesia atau PERPAMSI. Kalau untuk pejabat 
struktural ada pelatihan tingkat muda, tingkat madya dan seterusnya. 
Seperti itu. Kalau misalnya masih mampu, sehingga masih di berikan 
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jabatan, kalau masih mampu di lihat dari hasilnya, akan dipertahan-
kan, ada jenjang karir disitu.”260 
 
Usulan perbaikan yang bisa dilakukan oleh PDAM Kota makassar 
adalah melakukan seleksi bagi karyawan yang akan mengikuti diklat, 
mencari informasi mengenai fasilitas diklat yang akan diselenggarakan, 
mengajukan usulan pelatihan kepada Pemerintah Pusat (seperti Balai Teknik 
Sanitasi Air Minum, BPPSPAM, DitPAM, dan lain-lain), melakukan in-
house training, melakukan analisis kebutuhan pelatihan serta memberikan 
kesempatan meng-ikuti pelatihan kepada karyawan sesuai dengan 
kompetensinya.  
Kurangnya rasio diklat karyawan pada dasarnya bersumber dari 
kurangnya ratio beban diklat dimana rasio ini mengukur kepedulian 
perusaha-an dalam mendanai kegiatan pendidikan dan pelatihan (diklat) 
dalam me-ningkatkan kompetensi karyawan. Hasil pengukuran pada tahun 
2014 menunjukkan rasio sebesar 0,8% dan 0,2% di tahun 2015 yang 
berkategori tidak baik. Hal ini menunjukkan alokasi biaya untuk keperluan 
diklat karyawan sangat minim sehingga mengindikasikan bahwa program 
diklat karyawan belum menjadi prioritas perusahaan dalam rangka 
meningkatkan kompetensi karyawan. 
Walaupun rasio diklat  karyawan dan rasio beban diklat karyawan 
dianggap kurang tetapi secara keseluruhan berdasarkan hasil pengukuran 
perspektif  pembelajaran dan pertumbuhan  menunjukkan bahwa  rata-rata 
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nilai indikator sebesar 2,33 untuk tahun 2014 dan 2015 dengan kategori 
cukup baik.  
Melihat bahwa indikator internal perspektif pertumbuhan dan pem-
belajaran hanya mengukur kinerja perusahaan secara matematis dengan 
angka. Maka dalam penelitian ini, hasil pengukuran indikator internal diper-
tajam lagi dengan alat ukur perusahaan terkait opini dan sikap karyawan 
dalam menanggapi dinamika perlakuan perusahaan terhadap karyawan 
dengan hasil perhitungannya dapat dilihat pada Tabel 4.63. 
Indikator sistem informasi dan teknologi terdiri atas 4 sub-indikator,  
yaitu minat dan sikap terhadap penggunaan TIK, penguasaan aplikasi, 
kompetensi teknologi digital, dan padagodis dan teknologi. Minat dan sikap 
terhadap penggunaan TIK menghasilkan nilai 3,63dengan kategori luar biasa 
yang menunjukkan bahwa responden telah mampu menggunakan komunikasi 
berbasis teknologi informasi untuk keperluan pribadi mereka maupun urusan 
pekerjaan mereka sehari-hari. 
Tabel 4.63: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif Learning-Engrowth 
(Karyawan) 
Indikator L & E / SDM 
Aktual 2014/2015 
Rata-rata Nilai Derajat 
IT Sistem 
a. Minat,Sikap Penggunaan TIK 3,63 3,63  Baik 
b. Penguasaan Aplikasi 3,48 3,48 Baik 
c. Kompetensi Teknologi Digital 3,46 3,46 Baik 
d. Padagogis dan Teknologi 3,51 3,51 Baik 
Kompetensi Karyawan 
a. Peranan dan Kerjasama 
 
3,92 
 
3,92 Baik 
b. Pengakuan dan Penghargaan 3,82 3,82 Baik 
c. Kondisi Kerja 3,93 3,93 Baik 
d. Keterlibatan Karyawan 3,58 3,58 Baik 
Jumlah nilai 29,33 
Baik 
Nilai rata-rata 3,66 
Sumber:  Data Primer, 2016 
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Responden juga menyadari bahwa teknologi informasi yang sekarang 
berkembang dapat berpengaruh positif terhadap hasil pekerjaaan mereka 
dimana mereka menilai pekerjaan mereka akan lebih cepat selesai, efektif 
dan efisien jika melibatkan penggunaan teknologi informasi yang telah ter-
komputerisasi. Sarana dan prasarana penunjang pekerjaan juga telah 
memadai untuk menyelesaikan pekerjaaan mereka, Bapak Iwan sebagai 
karyawan Perusahaan Daerah Air Minum menjelaskan bahwa: 
“Alhamdulillah sarana dan prasarana dalam menunjang pekerjaan 
sudah, untuk saya sudah lengkap, kalau yang saya butuhkan sebenar-
nya komputer untuk pengetikan dan jaringan online untuk kelancaran 
pekerjaan saya, untuk melihat data secara online. Sarana dan pra-
sarananya sudah memadai saya rasa.”261 
 
Penguasaan aplikasi menghasilkan nilai sebesar 3,48 berkategori 
sangat menguasai yang menunjukkan bahwa karyawan secara umum telah 
menguasai aplikasi perangkat lunak dalam menyelesaikan pekerjaan mereka 
sehari-hari seperti aplikasi pengolah kata (Microsoft Word, Open Office, 
Writer), aplikasi pengolah angka (Microsoft Excel), aplikasi pengolah 
presentasi (Microsoft Powerpoint, Open Office Calc), pengolah grafis 
(paint), email (Gmail, ymail), penjelajah internet (Internet Explorer, Google 
Chrome), sosial media (Facebook, Twitter), Aplikasi percetakan (printer, 
scan), dan penggunaan LCD proyektor untuk keperluan presentasi. 
Kompetensi teknologi digital menghasilkan nilai sebesar 3,46 ber-
kategori sangat menguasai yang menunjukkan bahwa secara umum 
responden dalam hal ini karyawan telah mengetahui dan menguasai 
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penggunaan perangkat berbasis teknologi digital seperti komputer, laptop, 
smartphone, LCD proyektor serta perangkat keras lainnya yang membantu 
karyawan dalam menyelesaikan pekerjaannya sehari-hari. 
Pengetahuan padagogis dan teknologi menghasilkan nilai sebesar 
3,51 kategori sangat menguasai yang menunjukkan bahwa karyawan telah 
mampu memilih teknologi yang sesuai dengan pekerjaan mereka, karyawan 
juga telah mampu berfikir kritis dalam menghubungkan penggunaan 
teknologi untuk dapat mengkomunikasikan strategi berupa pemaparan 
konten serta pen-dekatan nilai  antara pimpinan dengan karyawan 
dibawahnya maupun antara karyawan dengan karyawan lainnya. 
Transformasi penggunaan informasi dan teknologi Perusahaan 
Daerah Air Minum Kota Makassar telah mengalami banyak perubahan 
dalam rangka menghadapi persaingan di era globalisasi. PDAM Kota 
Makassar sendiri telah melakukan pengembangan sistem informasi dan 
teknologi dalam men-dukung efisiensi dan efektifitas kegiatan bisnis 
perusahaan. Sebagaimana bapak Irawan Abadi menjelaskan bahwa: 
“Kalau berbicara IT, berarti menyangkut program dan membuat 
pengembangan program yang kita miliki tapi untuk sementara ini, 
tidak secara keseluruhan dengan yang kita kembangkan, kita hanya 
kembangkan masalah penagihan saja, kita kembangkan sendiri, untuk 
pembaca meter kita pihak ketigakan, barang itu sudah barang jadi, 
jumlah tenaga pengembang IT di tempat kami cukup besar, yang 
datang itu sekitar 8 orang itu sangat besar.” 262 
PDAM Kota Makassar juga mengembangkan Teknologi Sistem 
Informasi Geografis (SIG) atau Technology Geographic Information 
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Systems (GIS). GIS merupakan suatu  teknologi geografis yang memiliki 
kemampuan dalam mengumpulkan, mengelola, memanipulasi dan 
memvisualisasikan data spasial (keruangan) yang berhubungan dengan posisi 
dipermukaan bumi pada sebuah peta sesuai dengan posisi permukaan bumi 
yang sebenarnya dengan titik koordinatnya. Informasi mengenai pemetaan 
jaringan pipa sangat di-perlukan untuk membantu dalam pendistribusian air 
bersih kepada masyarakat dan membantu mendapatkan informasi jaringan 
pipa dengan mudah dan cepat. Hasil yang ditampilkan sistem berupa data 
pemetaan jaringan pipa primer, pipa sekunder, reservoar, sumber air dan 
aksesoris dapat ditampilkan dalam peta dan data tabulasi. Lebih lanjut 
Direktur Umum Bapak Irawan Abadi menjelaskan bahwa: 
“Kita lagi kembangkan GIS atau geographicl information system, itu 
masih ada di aula, saya target itu satu tahun sudah selesai gambar 
seluruh pipa ini, dimana posisi-posisinya. Jadi secara umum kita 
pakai map global, kita bisa tahu titik koordinannya dimana saya 
sekarang di bagian umum membawahi IT, saya canangkan di tahun 
ini semua sistem sudah berbasis IT, peta kota Makassar, saya hanya 
menyedia-kan saja datanya dimana permasalahan di lapangan melalui 
pembaca meter saya, jadi pembaca meter itu sudah dilengkapi dengan 
GPS, jadi meter itu semua pelanggan posisi meternya sudah ada titik 
koordinat-nya, selain itu semua permasalah di lapangan itu 
teridentifikasi titik koordinatnya. Selain itu, dengan GIS tadi, kita 
sudah bisa lihat dimana posisi pipa kita, tata letak dan ukurannya 
eksaknya. Nah sistem itu sudah saya buat, dan saya targetkan satu 
tahun harus selesai, sekarang sementara pelatihan lagi.” 263 
 
Indikator berikutnya mengenai kompetensi karyawan, yang terdiri 
dari sub-indikator peranan dan kerjasama karyawan, pengakuan dan 
penghargaan, kondisi kerja dan tingkat keterlibatan karyawan.  
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Peranan dan kerjasama karyawan menghasilkan nilai sebesar 3,92 
(kategori baik). Hal ini menunjukkan bahwa responden selaku karyawan 
PDAM Kota Makassar merasa telah banyak berkontibusi bagi kemajuan per-
usahaannya, peran dan kerjasama baik itu antara pimpinan dengan karyawan 
dibawahnya maupun antara karyawan yang satu dengan yang lainnya telah 
terjalin dengan baik terbukti dengan pembagian tugas dan wewenang yang 
jelas dalam membuat rencana dan pengambilan keputusan guna mewujudkan 
visi dan misi perusahaan. 
Pengakuan dan penghargaan menghasilkan nilai 3,82 (kategori baik). 
Hasil tersebut menggambarkan bahwa karyawan Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar menganggap perusahaan mereka tepat dalam hal 
menyesuaikan penetapan gaji berdasarkan tanggung jawab pekerjaan, pem-
berian bonus (reward) kepada karyawan yang memiliki prestasi kerja yang 
baik, serta terdapat promosi jabatan bagi karyawan dengan kinerja yang 
baik. 
Masalah kondisi kerja menghasilkan nilai 3,93 (kategori baik). Hal ini 
menunjukkan bahwa karyawan merasa kondisi fisik dan lingkungan kerja di 
PDAM Kota Makassar dinilai baik, dimana mayoritas responden merasa 
aman, batas jam kerja dinilai wajar, serta beban pekerjaan yang dapat di-
terima dan tidak membebani karyawan. Begitupula dengan tingkat 
keterlibat-an karryawan dengan nilai 3,58 (kategori baik) yang menunjukkan 
bahwa karyawan merasa pendapat dan opini mereka untuk kemajuan 
perusahaan diperhatikan, ditampung dan dipertimbangan oleh atasan mereka 
di tempat kerja. PDAM Kota Makassar meyakini bahwa karyawan 
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diperusahaan mereka merupakan unsur penting dalam mencapai kinerja yang 
lebih baik. Begitupula yang dirasakan oleh karyawan PDAM bapak Iwan 
bahwa: 
“Kita di sini itu kadang selalu ada cara untuk menghidupkan suasana, 
saat briefing, saya dan teman-teman menyadari bahwasanya seperti 
inilah pimpinan, pimpinan yang bisa merangkul semua karyawan-
nya.”264 
 
Adapun kajian tentang maqashid syariah pada perspektif sumber daya 
manusia menyoroti tentang kebijakan pimpinan dalam hal melakukan 
pemotongan gaji setiap bulan kepada karyawan dimana perusahaan melaku-
kan pemotongan gaji untuk pembayaran zakat dan infak/sedekah. Jika 
melihat lagi kajian tentang fiqh muamalah menyangkut dengan standar 
pengeluaran zakat maka hal ini dinilai tidak sesuai, karena merujuk kepada 
standar haul dan nisab zakat yang harus dikeluarkan oleh muzakki sekali 
dalam setahun dengan ukuran tertentu, penulis menilai karyawan PDAM 
dalam hal ini belum memenuhi syarat untuk mengeluarkan zakat karena 
tidak memenuhi syarat-syarat tersebut. 
Secara keseluruhan menunjukkan rata-rata nilai indikator perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 3,66 dengan kategori baik untuk 
tanggapan sistem IT dan kompetensi karyawan untuk tahun berjalan 2014/ 
2015. Setelah menganalisis indikator dari perspektif tersebut, maka tahap 
selanjutnya yaitu mengalikan nilai standar indikator perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan yang dihasilkan  dengan bobot indikatornya yang dapat 
dilihat pada Tabel 4.64. 
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 Iwan Kurniawan, Karyawan PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 1 
Juni 2016. 
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Tabel 4.64: Kinerja Pembelajaran dan Pertumbuhan (Pembobotan Maqashid 
Syariah) 
Perspektif Pembelajaran & Pertumbuhan Bobot Indikator 
(0,12) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
Internal : 
1. Rasio Karyawan terhadap 1000 Pelanggan 0,06 5 0,3 5 0,3 
2. Rasio Diklat Karyawan 0,03 1 0,03 1 0,03 
3. Rasio Beban Diklat terhadap Karyawan 0,03 1 0,03 1 0,03 
Total Scorecard 0,36  0,36 
Eksternal : (karyawan) 
Bobot Indikator 
(0,12) 
2014/2015 
Nilai Skor 
Sistem Informasi Teknologi 0,06   
1. Minat, Sikap, Penggunaan TIK 0,015 3,63 0,054 
2. Penggunaan Aplikasi 0,015 3,48 0,052 
3. Kompetensi Teknologi Digital 0,015 3,46 0,052 
4. Pengetahuan Padagogis dan Teknologi 0,015 3,51 0,053 
Kompetensi Karyawan 0,06   
1. Peranan dan Kerjasama 0,015 3,92 0,059 
2. Pengakuan dan Penghargaan 0,015 3,82 0,057 
3. Kondisi Kerja 0,015 3,93 0,059 
4. Tingkat Keterlibatan Karyawan 0,015 3,58 0,054 
Total Scorecard 0,44 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan dengan bobot 12% menghasilkan nilai sebesar 0,36 untuk 2 
tahun terakhir sedangkan mengenai tanggapan dan opini karyawan mengenai 
perusahaan menghasilkan nilai sebesar 0,44. Proporsi sumbangan scorecard 
untuk kinerja internal pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dinilai 
baik karena berada pada range 0,4 – 0,59. Berbeda dengan yang proporsi 
bobot indikator yang dirumuskan oleh peneliti, BPPSPAM merumuskan 
bobot  kartu skor perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (sumber daya 
manusia) sebesar 15%. Perhitungannya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.65: Kinerja Pembelajaran dan Pertumbuhan (Standar BPPSPAM) 
Sumber:  Data Primer, 2016 
 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan (sumber daya manusia) menurut BPPSPAM dengan bobot 
15% menghasilkan nilai sebesar 0,43 untuk 2 tahun terakhir (kinerja rasio 
internal). Proporsi sumbangan scorecard untuk perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan dinilai cukup baik karena berada pada range 0,41 – 0,6 walau-
pun rasio diklat karyawan dan rasio beban diklat karyawan berkategori tidak 
baik. Indikator ini memberikan gambaran bahwa peranan manajemen sumber 
daya manusia dalam organisasi lebih mengarah pada bagaimana kemampuan 
mengembangkan produktifitas kerja melalui kompetensi tenaga kerja agar 
menjadi karyawan yang kreatif dan inovatif yang didorong oleh motivasi 
melalui pelatihan dan pendidikan secara kontinyu kegiatan pelayanan prima 
dapat diwujudkan yang pada akhirnya akan berdampak pada maksimasi laba 
dan loyalitas pelanggan sebagai sasaran utama strategi perusahaan.  
e. Perspektif Corporate Social Responsibility (CSR) 
Tanggung jawab sosial perusahaan (Corporate Social Responsibility-
CSR) merupakan sebuah gagasan yang menjadikan perusahaan tidak lagi 
dihadapkan pada tanggung jawab yang berpijak pada nilai perusahaan yang 
direfleksikan dalam kondisi keuangannya saja. Kesadaran atas pentingnya 
Perspektif Pembelajaran dan 
Pertumbuhan (Internal) 
Bobot 
Indikator 
(0,15) 
2014 2015 
Nilai Skor Nilai Skor 
1. Karyawan terhadap 1000 Pelanggan 0,07 5 0.35 5 0.35 
2. Rasio Diklat Karyawan 0,04 1 0.04 1 0.04 
3. Rasio Beban Diklat terhadap Karyawan 0,04 1 0.04 1 0.04 
Total Scorecard  0.43  0.43 
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program tanggung jawab sosial perusahaan dilandasi pemikiran bahwa per-
usahaan tidak hanya mempunyai kewajiban ekonomi dan legal kepada 
pemegang saham (shareholder) melainkan juga kewajiban terhadap stake-
holder (masyarakat dan alam). Tanggung jawab sosial perusahaan merupakan 
komitmen bisnis untuk memberikan kontribusi bagi pembangunan ekonomi 
berkelanjutan melalui kerjasama dengan para karyawan, komunitas setempat 
maupun masyarakat umum untuk meningkatkan kualitas kehidupan dengan 
cara yang bermanfaat baik bagi bisnis sendiri maupun untuk pembangunan. 
Pengungkapan tanggung jawab sosial merupakan salah satu upaya yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk menunjukkan tanggung jawab sosialnya 
sebagai salah satu perwujudan etika dalam membangun kinerja jangka 
panjang.  
Indikator penilaian tanggung jawab sosial Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Makassar terdiri atas indikator program kemitraan dengan 
usaha kecil menengah dan program bina lingkungan dengan hasil pengukuran 
sebagai berikut: 
Tabel 4.66: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif CSR (Karyawan) 
Indikator CSR 
Aktual 2014/2015 
Rata-rata Nilai Derajat        
1. Kemitraan Usaha Kecil 
Menengah 
4.01 4.01 Sangat Baik 
2. Bina Lingkungan 3.81 3.81 Baik 
Jumlah 7,82 
Baik 
Rata-rata 3,91 
Sumber : Data Primer, 2016 
Regulasi mengenai kewajiban Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) 
untuk menyalurkan dana Corporate Social Responsibility (CSR) tertuang 
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dalam Peraturan Daerah Kota Makassar Nomor 2 Tahun 2016 tentang 
tanggung jawab sosial dan lingkungan perusahaan (TSLP) yang disahkan 
pada bulan juli 2016 yang memuat aturan tentang kewajiban perusahaan 
swasta, asing, BUMN dan BUMD untuk mengeluarkan dana CSR untuk 
program kemitraan usaha mikro, kecil, dan koperasi, program bina lingkung-
an dan sosial berbasis pemberdayaan serta program program langsung pada 
masyarakat.   
PDAM Kota Makassar sebagai Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) 
kota Makassar tidak luput dari regulasi ini. Sampai pada penelitian ini 
selesai dilaksanakan, regulasi mengenai penyaluran dana CSR untuk BUMD 
belum ada. Selama ini Perusahaan Daerah Air Minum di Indonesia hanya 
menyalur-kan secara sukarela sesuai dengan kemampuan perusahaan yang 
dibebankan pada biaya bukan dari sisihan persentase laba, PDAM di 
Indonesia hanya berpedoman pada aturan penyaluran dana CSR untuk 
BUMN yang diatur dalam Peraturan Menteri Negara BUMN Nomor Per-
05/MBU/2007 tentang Program Kemitraan Badan Usaha Milik Negara 
dengan Usaha Kecil dan Program Bina Lingkungan dan regulasi CSR untuk 
Perseroan Terbatas diatur dalam Undang-Undang Perseroan Terbatas Nomor 
40 Tahun 2007 tentang Perseroan Terbatas. Sebagaimana dijelaskan oleh 
Direktur Utama Bapak Haris Yasin Limpo bahwa: 
“Berkaitan dengan CSR itu, kita sebenarnya belum ada yang dikata-
kan bina lingkungan karena ini kan perusahaan daerah yang tetap ber-
pedoman, itu kan peraturan kementerian BUMN untuk kategori 
badan usaha milik negara, kita kenal CSR-nya sebagai bina 
lingkungan, kalau kita itu belum ada peraturan daerahnya, nah inilah 
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sekarang yang lagi di bahas DPRD belum mengesahkan, kita masih 
menunggu.”265 
Lebih lanjut Direktur Keuangan Ibu Kartia Bado menjelaskan bahwa:  
“Yang diatur itu adalah perseroan terbatas, perusahaan daerah belum 
ada, cuman itu kan diambil dari bagian laba sekitar 2 persen, itu 
berlaku untuk perseroan terbatas termasuk BUMN sedangkan BUMD 
itu belum ada, tapi kita tetap juga ada biaya-biaya sosialnya, banyak 
seperti sumbangan masjid, sumbangan pendidikan seperti event-event 
kampus, seminar penghematan energi, dan lain-lain.”266 
Senada dengan penjelasan tersebut, Direktur Teknik Bapak Asdar Ali 
juga menjelaskan bahwa: 
“Kalau berbicara CSR, saya belum lihat peraturannya tentang 
BUMD, jadi karena BUMD itu masih dianggap bahwa masih banyak 
berperan dalam hal sosial, berbeda halnya dengan BUMN, jadi 
BUMD itu kebijakan-kebijakannya itu sangat lokalistik karena dia 
berada dalam kekuasaan pemerintah daerah berbeda dengan BUMN. 
Jadi sampai sekarang saya belum dan saya kurang tahu kalau sudah 
dibuatkan perdanya tapi setahu saya belum ada kewajiban yang 
namanya CSR itu diatur ke perusahaan daerah tapi kalau berbicara 
tentang bagai-mana sosial responsibility itu yang kita lakukan di 
PDAM ini, itu hampir setiap tahun kita mengratiskan penggunaan air 
untuk masjid di bulan puasa, selain itu, kita juga memberikan 
potongan 50% untuk pelayanan air bersih untuk sambungan baru dari 
2.300.000 menjadi 1.150.000, dan itu yang berminat untuk 
berlangganan itu cukup besar, mungkin mendekati 500 pendaftar.” 267 
Program kemitraan dengan usaha kecil mengahasilkan nilai 4.01 
dengan kategori cukup baik, hal ini menunjukkan bahwa perusahaan dalam 
hal ini karyawan menganggap program CSR yang dilakukan oleh PDAM 
Kota Makassar berupa program kemitraan dianggap telah berjalan sebagai-
mana mestinya. Program kemitraan yang selama ini dipahami oleh karyawan 
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Ir. H Haris Yasin Limpo, Direktur Utama PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Selasa – 14 Juni 2016. 
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Ir. Hj. Kartia Bado, MM, Direktur Keuangan PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Kamis – 2 Juni 2016. 
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 H. Asdar Ali, SH., M.Kn, Direktur Umum PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Senin – 6 Juni 2016. 
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PDAM Kota Makassar adalah program perusahaan terkait pemberian 
sumbangan dana pendidikan  dan program usaha kecil. Begitupula dengan 
program bina lingkungan berkategori cukup baik dengan nilai 3.81. Menurut 
karyawan program bina lingkungan yang dilakukan oleh PDAM Kota 
Makassar telah optimal dan memberikan dampak bukan hanya untuk alam 
sekitar perusahaan tetapi juga untuk masyarakat setempat. Program bina 
lingkungan menurut Direktur Keuangan telah dilaksanakan, beliau menjelas-
kan bahwa “untuk bina lingkungan itu disumber kita adakan penanaman 
pohon, tapi  bukan bagian laba yah tapi tergolong biaya, jadi kita tidak ikut 
diaturan itu”. 
Masyarakat sebagai objek CSR juga mendapat penilaian mengenai  
program CSR yang dilakukan oleh PDAM Kota Makassar. Hasil perhitungan 
terkait tanggapan dan opini pelanggan dapat dilihat pda tabel berikut: 
Tabel 4.67 : Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif CSR (Pelanggan) 
Indikator CSR 
Aktual 2014/015 
Rata-rata Nilai Derajat 
3. 1. Kemitraan Usaha Kecil 3,9 3,9 Baik 
4. 2. Bina Lingkungan 3,96 3,96 Baik 
Jumlah 7,86 
Baik 
Rata-rata 3,93 
Sumber: Data Primer, 2016 
Posisi pelanggan PDAM Kota Makassar dalam hal ini masyarakat 
setempat bukan hanya sebagai objek pendistribusian air dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan air bersih sehari-hari tetapi juga sebagai pihak yang 
merasakan manfaat lain dari setiap program sosial yang dilakukan oleh 
perusahaan baik itu berupa program kemitraan untuk usaha maupun program 
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bina lingkungan yang dapat dirasakan langsung kemanfaatannya oleh 
masyarakat. 
Pelanggan menganggap PDAM Kota Makassar tersebut telah melak-
sanakan program CSR dengan baik berupa program kemitraan  dan program 
bina lingkungan. Hal tersebut dibuktikan bahwa opini pelanggan tentang 
kedua program CSR yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum 
Kota Makassar tersebut menunjukkan nilai 3,9 untuk program kemitraan dan 
3,96 untuk program bina lingkungan dengan kategori baik. Hal ini 
menunjuk-kan bahwa PDAM Kota makaasar telah berhasil melaksanakan 
program sosial dengan baik yang dirasakan langsung manfaatnya oleh 
masyarakat sekitar. Seperti program penanaman 1000 pohon yang 
dilaksanakan oleh PDAM Kota Makassar dalam rangka Hari Ulang Tahun 
(HUT) PDAM Kota Makassar ke-92 dimana lokasi penanaman 1000 pohon 
dipusatkan di sekitar bendungan air PDAM di Lekopaccing kabupaten 
Maros.
268
 
Program tanggung jawab sosial perusahaan berupa penanaman 1.000 
pohon tersebut pada dasarnya bukan tanggung jawab PDAM Kota Makassar 
dalam pembenahan sumber mata air baku melainkan pemerintah provinsi dan 
pemerintah pusat sebagaimana dijelaskan oleh Direktur Teknik Bapak Asdar 
Ali bahwa “PDAM itu tugasnya untuk pengelolaan saja bukan mengelola 
sumber dan air baku, bukan tugas kami, sebagai kontribusi kita bayar pajak 
air permukaan, kita bayar 170 juta per bulan kepada pemerintah provinsi”.  
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Arif Alqadri, 1.000 Pohon Ditanam di Aliran bending Lekopancing, berita kota 
makassar, edisi sabtu, 16 juli 2016. 
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Lebih lanjut beliau menjelaskan bahwa: 
“PDAM itu tidak menangani terkait sumber maupun air baku, bukan 
juga kabupaten kota, itu kewenangan pemerintah provinsi dan pusat, 
kita tidak sampai di situ, kita hanya sampai di pengolahan saja dan ke 
pelanggan.”269 
 
Program kemitraan dan bina lingkungan yang telah dilaksanakan oleh 
PDAM Kota Makassar juga dijelaskan oleh Direktur Utama Bapak Haris 
Yasin Limpo bahwa:  
“Terlepas dari itu sebenarnya PDAM sudah melakukan CSR, sebagai 
rasa tanggung-jawab sosial, pertama seperti ini di bulan ramadhan 
karena kebutuhan air di tempat peribadatan itu sangat tinggi, 
sehingga seluruh masjid itu kita tidak kenakan tagihan atau kita 
gratiskan untuk setiap masjid yang merupakan pelanggan PDAM. 
Yang lain adalah, karena kita lemah dalam cakupan sehingga 
distribusi air kepada pelanggan yang berada di ujung pipa itu kita 
layani dengan mobil tangki, sebenarnya biaya operasi mobil tangki 
itu besar sekali tapi karena ini bentuk kepedulian korporat untuk 
melayani masyarakat di ujung pipa maka kita layani dengan mobil 
tangki dan begitupula di musim kemarau. Selain itu, pelanggan yang 
di ujung pipa dia kena tarif sosial, selanjutnya kita juga memberikan 
anjungan air siap minum di tempat-tempat umum yang biasa orang 
banyak beraktifitas seperti di pantai, lapangan karebosi dan lain-lain. 
Kita juga akan kembangkan toran-toran air di tempat-tempat 
penduduk yang kita tidak bisa jangkau dan tidak berlangganan air, 
seperti di wilayah 1 dan 2, maka kita buat toran yang kita isi setiap 
waktu tertentu untuk di-layani masyarakat di sana. Itulah bentuk 
CSR kepada masyarakat.”270 
 
Adapun kajian tentang maqashid syariah pada perspektif Corporate 
Social Responsibility (CSR) PDAM Kota Makassar menyoroti tentang 
sumber dana CSR itu sendiri dimana perusahaan membebankan dana CSR 
dari beban operasional. Hal ini dinilai tidak sesuai regulasi Peraturan 
Menteri Negara  BUMN No. Per-05/MBU/2007 tentang program  kemitraan 
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Makassar, Senin – 6 Juni 2016. 
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BUMN dengan Usaha Kecil dan Program Bina Lingkungan dimana proporsi 
dana CSR seharusnya diambil dari laba bersih (net income). Tetapi setelah 
meng-konfirmasi kepada pimpinan PDAM menjelaskan bahwa PDAM tidak 
ter-masuk badan yang menjadi objek regulasi itu karena berbentuk BUMD 
sehingga PDAM tidak menyalurkan dana CSR sesuai dengan mekanisme 
yang ada melainkan secara sukarela (voluntary). Adapun aturan tentang 
penyaluran dana CSR Kota Makassar baru di tetapkan pada bulan juli 2016 
tahun yaitu Peraturan Daerah Kota Makassar Nomor: 2 tahun 2016 tentang 
Tanggung Jawab Sosial Dan Lingkungan Perusahaan (TSLP) yang 
ditetapkan setelah masa periode penelitian ini berakhir. 
Secara keseluruhan hasil pengukuran perspektif tanggung jawab 
sosial perusahaan menunjukkan rata-rata nilai indikator perusahaan sebesar 
2,65 dengan kategori cukup baik untuk tanggapan karyawan dan 
menghasilkan nilai 3,73 untuk tanggapan pelanggan dengan kategori baik. 
Setelah meng-analisis indikator dari perspektif tanggung jawab sosial 
perusahaan, maka tahap selanjutnya yaitu mengalikan nilai standar indikator 
perspektif tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) yang dihasilkan dengan 
bobot indikator yang dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.68: Kinerja Tanggung-jawab Sosial Perusahaan (CSR) 
Perspektif Tanggung-jawab Sosial 
Perusahaan (CSR) 
Bobot Indikator 
(0,1) 
2014/2015 
Nilai Skor 
Internal : 0,1   
Program Kemitraan dengan Usaha Kecil 0,05 4.01 0,2005 
Program Bina Lingkungan 0,05 3.81 0,1905 
Total Scorecard 0,4 
Eksternal : 0,1   
Program Kemitraan dengan Usaha Kecil 0,05 3,9 0,195 
Program Bina Lingkungan 0,05 3,96 0,198 
Total Scorecard 0,4 
Sumber : Data Primer, 2016 
334 
 
 
Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif tanggung 
jawab sosial perusahaan dengan bobot 10% menghasilkan nilai sebesar 0,4 
untuk tanggapan karyawan dan 0,4 untuk tanggapan pelanggan. Proporsi 
sumbangan scorecard oleh perspektif tanggung jawab sosial perusahaan 
dinilai baik dengan merujuk pada tanggapan karyawan dan pelanggan PDAM 
Kota Makassar menganggap pelaksanaaan program sosial kemasyarakatan 
yang dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar telah 
memberi manfaat bagi lingkungan masyarakat kota Makassar. 
f. Perspektif al-Dlarûriyah 
Maqâshid syariah atau tujuan syariah dikenal dalam ilmu ushul fiqh. 
al-Shâtibi membaginya menjadi 3 bagian, yakni al-Dlarûriyah, al-Hâjiyat, 
dan al-Tahsîniyat. Al-Dlarûriyah menjadi fokus dalam penelitian ini dimana 
segala hal didasarkan pada kebutuhan hidup batiniah manusia, berupa 
agama, jiwa (nyawa), akal, keturunan, dan harta. Kelima hal tersebut 
merupakan ke-butuhan dasar yang harus terpenuhi dalam diri individu, dan 
karenanya merupakan hal terpenting dalam kehidupan manusia sehari-hari. 
Al-Dlarûriyah adalah kebutuhan pokok yang keberadaanya mutlak 
diperlukan dimana sifatnya lebih berbentuk nafsiyah (psikologis) seperti 
religiusitas, keamanan diri, dan penghargaan terhadap eksistensi diri yang 
tidak dapat digantikan dengan apapun sehingga pemenuhan terhadap ke-
butuhan al-Dlarûriyah harus mendapatkan prioritas utama. Kehidupan  
manusia yang damai, tenteram, dan baik akan terwujud jika kebutuhan al-
Dlarûriyah-nya terpenuhi.   
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Kebutuhan al-Dlarûriyah yang bersifat psikologis (batiniyah) harus 
tetap diprioritaskan diatas kebutuhan lainnya. Sebuah keputusan untuk 
memenuhi kebutuhan fisik (seperti sandang, pangan, dan papan) hendaknya 
dibangun diatas pondasi al-Dlarûriyah. Adanya  perlindungan al-Dlarûriyah 
di dalam perusahaan berarti perusahaan menghormati pendapat individu, 
sharing secara terbuka, tukar menukar usulan, bebas berargumentasi dan 
mengedepankan rasionalitas serta kemaslahatan.  Melalui proses perlindung-
an al-Dlarûriyah maka keputusan apapun yang diambil oleh pemangku 
kepentingan perusahaan akan penuh dengan rasa pertimbangan serta men-
jamin kebutuhan semua karyawan karena mempertimbangkan banyak 
masuk-an yang menjadi keinginan bersama berdasarkan musyawarah 
mufakat.  
Adapun pengukuran perspektif al-Dlarûriyah terdiri dari indikator 
perlindungan agama, perlindungan jiwa, perlindungan akal perlindungan 
keturunan dan perlindungan harta dimana hasil perhitungannya dapat dilihat 
sebagai berikut:  
Tabel 4.69: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif al-Dlarûriyah Karyawan 
Indikator al-Daruriyah 
Aktual 2014/2015 
Rata-Rata Nilai Derajat 
1. Perlindungan Agama 4.13 4.13 Sgt Baik 
2. Perlindungan Jiwa 4.01 4.01 Sgt Baik 
3. Perlindungan Akal 4.01 4.01 Sgt Baik 
4. Perlindungan Keturunan 4.01 4.01 Sgt Baik 
5. Perlindungan Harta 4.01 4.01 Sgt Baik 
Jumlah 20,17 
Sangat Baik 
Rata-rata 4,04 
Sumber : Data Primer, 2016 
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Indikator perlindungan  agama (hifdz al-dîn) karyawan PDAM kota 
Makassar menghasilkan nilai 4,13 dengan kategori sangat baik. Hal ini me-
nunjukkan bahwa PDAM kota Makassar telah menerapkan nilai-nilai 
spiritual dalam hal terjaminnya kebebasan beribadah dalam kehidupan 
sehari-hari bagi karyawan. Kegiatan-kegiatan yang dilakukan dalam bentuk 
ibadah seorang hamba kepada sang Pencipta. Implementasi ibadah 
diterapkan kepada karyawan dengan membiasakan shalat berjamaah di 
masjid. Ibadah-ibadah sunnah lainnya pun seperti shalat dhuha dan puasa 
senin-kamis juga di-budayakan dalam ruang lingkup PDAM kota Makassar, 
hal ini semata-mata dilakukan untuk menghadirkan suasana religius sehingga 
akan berdampak kepada kedisiplinan kerja, kejujuran serta keberkahan 
karyawan dalam bekerja. Selain itu, kegiatan pengajian juga rutin 
dilaksanakan PDAM kota Makassar, guna untuk memberikan tambahan ilmu 
agama kepada seluruh karyawan. Tak lupa setiap bulan ramadhan sebagai 
bulan sedekah, manajemen perusahaan menyediakan kotak sedekah (infaq) 
untuk memfasili-tasi karyawan yang ingin bersedekah. Dana yang terkumpul 
melalui program sedekah ini akan disalurkan kepada pihak yang berhak 
menerimanya untuk tujuan kemanusiaan. Direktur Keuangan PDAM kota 
Makassar Ibu Kartia bado juga menjelaskan program keagamaan perusahaan 
bahwa: 
 “Pengajian diadakan setiap bulan dan hari-hari besar keagamaan, 
belajar mengaji yang benar tiap minggu tiap jumat siang jam 2, arisan 
kurban, dan kita juga punya program undian haji bagi karyawan yang 
memiliki catatan baik dan tidak ada pelanggarannya dengan kriteria 
dia telah bekerja diatas 5 tahun serta tidak pernah  melakukan hal-hal 
yang merugikan  perusahaan. Dulu undian haji, sekarang diganti 
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umrah karena mengingat kuota untuk ber-haji yang susah, anggaran 
tetap dulu 3 orang untuk haji menjadi 5 orang untuk umrah.”271 
 
Program menarik PDAM Kota Makassar yang setiap tahun dilaksana-
kan adalah undian bagi karyawan berprestasi untuk diberangkatkan haji dan 
umrah. Hal ini dilakukan sebagai sebuah apresiasi perusahaan atas kinerja 
dan loyalitas karyawan. Hal tersebut senada dengan tanggapan salah satu 
karyawan PDAM kota Makassar Bapak Iwan bahwa: 
“Kalau kita masalah agama, Alhamdulillah. Tiap tahun itu ada peng-
undian haji dan umroh untuk muslim dan nasrani bisa jalan-jalan ke 
vatikan. Pengajian bulanan, jadi kita punya program itu.” 272 
 
Persepsi karyawan terhadap aspek perlindungan agama juga meng-
gambarkan pemenhan kebutuhan perlindungan agama pada PDAM Kota 
Makassar selalu memenuhi kebutuhan pelanggan untuk beribadah menunjuk-
kan persepsi yang baik. Hal ini dibuktikan dari jumlah responden yang 
menjawab setuju sebanayk 44 orang (84,6%). Hal ini berarti perusahaan 
selalu memprioritaskan ketersediaan air dalam memenuhi kebutuhan air 
pelanggan dipandang sebagai prioritas utama oleh karyawan PDAM Kota 
Makassar.  
Begitu pula dengan pernyataan proses produksi dan distribusi air 
bersih yang cukup kepelanggan dipandang sebagai tanggng jawab sosial 
perusahaan adalah baik dengan jumlah respnden karyawan yang setuju 
sebanyak 44 orang (88,0%), kemudian 7 orang (14,0%) dan 1 orang (2,0%) 
masing-masing menyatakan netral dan tidak setuju. Selain itu, pada 
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 Ir. Hj. Kartia Bado, MM, Direktur Keuangan PDAM kota Makassar, Wawancara, 
Makassar, Kamis – 2 Juni 2016. 
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 Iwan Kurniawan, Karyawan PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 1 
Juni 2016. 
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pernyata-an proses produksi dan distribusi air telah mencukupi kebutuhan 
pelanggan untuk bersuci dikala musin kemarau adalah baik yang 
menunjukkan 37 orang responden (71,0%) menyatakan setuju. 
Hal sama juga dengan pernyataan air PDAM yang didistribusikan ke 
pelanggan sudah layak untuk dipakai beribadah dan pernyataan penyaluran 
air bersih kepelanggan tidak membeda-bedakan antara etnis dan agama, 
masing-masing bernilai baik dengan total responden yang setuju masing-
masing 47 orang (92,1%). Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan telah 
menjamin pendistribusian air telah memenuhi kriterian kelayakan serta tidak 
adanya sentimen agama, sehingga secara kseluruhan aspek perlindungan 
agama karywan pada PDAM Kota Makassar sudah terpenuhi (sesuai). 
Perlindungan Jiwa (hifdz al-nafs) karyawan menghasilkan nilai 4.01 
dengan kategori sangat baik. Bagi PDAM Kota Makassar, karyawan adalah 
aspek penting dalam menunjang keberlangsungan (going concern) perusaha-
an. Karyawan merupakan tujuan kemaslahatan dalam sebuah perusahaan 
sehingga menjadi prioritas yang harus dikedepankan. Dalam hal 
perlindungan jiwa, terdapat hak-hak individu yang tidak boleh diabaikan 
oleh perusahaan seperti keselamatan dan keamanan  kerja. PDAM Kota 
Makassar dalam hal ini telah menerapkan program keselamatan dan 
kesehatan kerja (K3) dengan menyediakan APD (alat pelindung diri) yang 
ditunjang dengan adanya sistem manajemen yang mendukung program 
keselamatan dan kesehatan kerja (K3) sehingga kecelakaan  kerja yang 
terjadi pada perusahaan bisa diminimalisir. Selain itu, juga menyediakan 
asuransi kesehatan bagi karyawan dalam  rangka menjamin kesehatan fisik 
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karyawan dalam bekerja Adanya kepedulian perusahaan dalam memenuhi 
perlindungan jiwa karyawan  menunjukkan bahwa perusahaan sangat 
menghargai hak asasi manusia (HAM) secara individu, sebagaimana 
diutarakan oleh karyawan Bapak Iwan bahwa:  
“kita ada aruransi kesehatan, dari perusahaan ada asuransi kesehatan 
kalau dulu itu in-health  kalau sekarang atas anjuran  pemerintah, kita 
pakai BPJS”.273  
Perlindungan karyawan terhadap aspek perlindungan jiwa juga meng-
gambarkan pemenuhan kebutuhan perlindungan jiwa PDAM Kota Makasar. 
Persepsi karyawan pada pernyataan seseorang mudah terasa tertekan di 
lingkungan perusahaan, salah satu faktornya karena mereka selalu dibayangi 
pikiran negatif, mencela, dan menyesali kekurangan menunjukkan persepsi 
yang baik dan dibuktikan dengan jumlah karyawan yang setuj sebanyak 42 
orang (82,3%). Hal ini juga berlaku pada pernyataan ketenangan hati yang 
sesungguhnya adalah ketenganan jiwa yang mampu tetap dijalan yang benar 
ditengah lingkungan yang kurang kondusif, dimana terdapat 28 orang 
(55,0%) responden yang menjawab cukup baik, sedangkan yang menjawab 
netral sebanyak 19 orang (37,3%) responden. 
Sementara itu, pada pernyataan rasa syukur akan muncul apabila kita 
senantiasa melihat orang yang keadaannya lebih rendah dari kita dalam 
lingkungan perusahaan, terdapat 37 orang (72,5%) responden yang setuju. 
Sedangkan pernyataan salah satu faktor yang membuat jiwa seseorang tidak 
tenang karena selalu mengikuti penilaian orang terhadap dirinya di lingkung-
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 Iwan Kurniawan, Karyawan PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 1 
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an perusahaan menunjukkan persepi yang baik dengan jumlah responden 
setuju sebanyak 36 orang (70,6%) responden, sehingga secara keseluruhan, 
aspek perlindungan jiwa karyawan pada PDAM Kota Makassar dinilai sudah 
tercapai. 
Perlindungan akal (hifdz al-áql) lebih menekankan pada penghargaan 
terhadap eksistensi diri dimana perusahaan menerima setiap pendapat 
karyawan yang masuk, membahasnya dalam rapat dan memutuskan 
kebijakan sesuai tujuan bersama, nilai yang dihasilkan oleh tanggapan 
karyawan sebesar 4.01 berkategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa, 
perusahaan Perusahaan  Daerah Air Minum Kota Makassar sangat 
menghargai pendapat individu dengan terciptanya keselarasan visi dan misi 
antara pihak pimpinan dengan karyawan. Sebagaimana diutarakan oleh 
karyawan Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar Bapak Iwan bahwa: 
“Terdapat juga saran pendapat dari karyawan dan pimpinan me-
nampungnya, karena mungkin teman-teman yang tahu kondisi di 
lapangan akhirnya memberi saran bagaimana seandainya seperti ini 
pak, jadi ada pendapat dari karyawan untuk menyelesaikan masalah-
masalah tertentu, dan pimpinan sangat mengapresiasi.”274 
 
Karyawan merasa bahwa perusahaan telah menciptakan suasana yang 
harmonis untuk kenyamanan, sehingga karyawan dalam menyelesaikan 
pekerjaa tidak merasa tertekan. Suasana kondusif yang dirasakan akan ber-
dampak pada hasil kerja karyawan yang lebih produktif serta akan ber-
implikasi kepada kinerja perusahaan secara umum. Bapak Iwan melanjutkan 
terkait sistem pemecatatan karyawan bahwa: 
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 Iwan Kurniawan, Karyawan PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 1 
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“Di PDAM ini, kita tidak langsung sistem pecat kita ada pembinaan 
dulu setelah pembinaan kalaupun besar kesalahannya baru di 
rumahkan istilahnya beberapa bulan atau diturunkan jabatannya, 
tetapi setelah itu baru dipanggil kembali  kalaupun memang bisa di 
maafkan untuk selanjutnya dikembalikan keposisi semula”.275 
 
Persepsi karyawan terhadap aspek perlindungan akal juga meng-
gambarkan pemenuhan perlindungan akal pada PDAM Kota Makassar. 
Prosentase persepsi karyawan yang setuju terkait dengan pernyataan ini 
mengatakan bahwa akal memiliki posisi yang sangat mulia dalam agama 
sebesar 43 (84,3%) orang responden , meskipun demikian bukan berarti akal 
diberi kebebasan tanpa batas dalam memahami agama menunjukkan kategori 
baik. Selanjutnya prosentase responden yang setuju dengan pernyataan 
bahwa akal adalah nikmat besar yang Allah titipkan dalam jasmani manusia 
dan sekaligus sebagai hadiah akan kekuasaan Allah yang sangat 
menakjubkan termasuk kategori baik, yaitu sebesar 39 (76,5%) orang 
responden, sedangkan yang menjawab netral dan tidak setuju, masing-
masing sebanyak 7 (13,7%) dan 5 (9,85) orang responden, sehingga secara 
keseluruhan aspek perlindung-an akal karyawan pada PDAM Kota Makassar 
dinilai sudah sesuai/tercapai. 
Indikator Perlindungan Keturunan (Hifdz al-nasl) dan perlindungan 
harta (Hifdz al-Nasl) PDAM Kota Makassar menghasilkan nilai masing-
masing 4.01 yang juga berkategori sangat baik. Perlindungan keturunan dan 
Perlindungan Harta menekankan pada kebutuhan karyawan akan pendapatan 
yang berberkah (halal zat, sumber dan cara mendapatkannya) dari hasil 
pekerjaan yang dlakukan guna untuk memenuhi kebutuhan  hidup. Selain itu, 
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 Iwan Kurniawan, Karyawan PDAM kota Makassar, Wawancara, Makassar, Rabu – 1 
Juni 2016. 
342 
 
 
perlindungan keturunan juga merujuk kepada kebijakan  perusahaan yang 
tidak membatasi karyawan yang hendak menikah seperti kebanyakan per-
usahaan yang menyarankan larangan menikah selama kontrak kerja ber-
langsung. Dalam hal perlindungan harta, perusahaan dalam hal ini telah 
menjamin hak-hak karyawan dalam mendapatkan pendapatan yang lumayan 
besar untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Selain memperoleh 
pendapatan berupa gaji bulanan, karyawan juga mendapatkan tunjangan 
keluarga dari perusahaan sebagaimana dijelaskan oleh karyawan Bapak Iwan 
bahwa: 
“terus dari kantor sendiri ada yang namanya tunjangan keluarga, 
untuk istri, dan itu ter-input kedalam gaji bulanan, itu untuk 
kesejahteraan keluarga saya rasa,” ungkapnya”.276  
Selain gaji dan tunjangan, perusahaan juga memberikan pendapatan 
insentif bagi beberapa karyawan sesuai dengan jenis pekerjaannya seperti 
yang diutarakan oleh Bapak Iwan bahwa: 
“Kalau masalah insentif, teman-teman di lapangan ada insentif, ter-
gantung bobot kerjanya, seperti di bagian baca meter, bagian kasir, 
Keamanan. Seperti itu.”277 
 
Persepsi karyawan terhadap aspek perlindungan keturunan juga 
menggambarkan pemenuhan kebutuhan perlindungan keturunan PDAM kota 
Makassar. Persepsi karyawan pada pernyataan perusahaan tidak membebani 
pekerjaan lembur kepada karyawan sehingga mengurangi waktu karyawan 
bersama keluarga menujukkan perspepsi yang baik dengan jumlah responden 
yang menjawab setuju sebanyak 35 (68,7%) responden. Begitupula pada 
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pernyataan terdapat dana tunjangan keluarga dalam sistematika penggajian 
karyawan dan pernyataan perusahaan tidak melakukan pemotongan upah 
secara sepihak, masing-masing menujukkan persepsi yang baik dengan 
jumlah reponden yang setuju masing-masing sebanyak 30 (58,8%) responden 
dan 38 (74,6%) responden. Sehingga dari total persepsi karyawan yang 
setuju lebih dominan menujukkan bahwa aspek perlindungan keturunan 
karyawan pada PDAM kota Makassar sudah dinilai tercapai atau telah 
terpenuhi. 
Begitupula dengan persepsi karyawan terhadap perlindungan harta. 
Persepsi karyawan pada pernyataan perusahaan menjamin pemenuhan gaji 
sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan menujukkan persepsi yang baik 
dengan jumlah responden yang setuju sebanyak 35 (68,7%) responden. 
Begitupula pada pernyataan perusahaan tidak membebani karyawan dengan 
potongan-potongan atau iuran yang dapat memberatkan atau  mengurangi  
gaji yang mereka dapatkan menujukkan persepsi yang baik dengan jumlah 
responden sebanyak 30 (58,8%) orang menjawab setuju. Sehingga dari total 
persepsi karyawan yang setuju lebih dominan menujukkan bahwa aspek 
perlindungan keturunan karyawan pada PDAM kota Makassar secara ke-
seluruhan  sudah dinilai tercapai atau telah terpenuhi. 
Masyarakat sebagai pelanggan juga mendapat penilaian mengenai 
perlindungan al-Dlarûriyah yang mereka dapatkan dari perusahaan ataupun 
penilaian terhadap apa yang pelanggan rasakan dari penggunaan air untuk 
kebutuhan hidup sehari-hari. Secara keseluruhan hasil perhitungan 
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tanggapan pelanggan terkait perspektif al-Dlarûriyah dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
Tabel 4.70: Derajat Pengelolaan Kinerja Perspektif Al-Daruriyah Pelanggan 
Indikator al-Daruriyah 
Aktual 2014/2015 
Rata-Rata Nilai Derajat 
1. Perlindungan Agama 4,04 4,04 Sgt Baik 
2. Perlindungan Jiwa 4.01 4.01 Sgt Baik 
3. Perlindungan Akal 4,08 4,08 Sgt Baik 
4. Perlindungan Keturunan 4,02 4,02 Sgt Baik 
5. Perlindungan Harta 4,02 4,02 Sgt Baik 
Jumlah 20,17 
Sangat Baik 
Rata-rata 4,03 
Sumber : Data Primer, 2016 
Perlindungan al-Dlarûriyah terhadap pelanggan berbeda dengan al-
Daruriyah karyawan. Perlindungan al-Dlarûriyah pelanggan lebih berkaitan 
dengan program khusus perusahaan ataupun pelayanan serta produk air yang 
didistribusikan oleh Perusahaan.  
Perlindungan agama pelanggan PDAM Kota Makassar menghasilkan 
nilai 4,04 berkategori sangat baik. Hasil ini mengacu pada kebutuhan air 
pelanggan terkait kualitas, kuantitas air distribusi untuk kebutuhan 
pelanggan dalam melaksanakan beribadah (shalat wajib, sunnah dan junud). 
Hasil peng-ukuran tersebut menunjukkan bahwa perusahaan telah 
mendistribusikan air yang telah memenuhi syarat air bersih umat Islam 
untuk beribadah. Adapun program keagamaan yang berhubungan langsung 
dengan masyarakat dijelas-kan lebih lanjut oleh Bapak Haris Yasin Limpo 
bahwa: 
“Seperti di bulan ramadhan karena kebutuhan air di tempat peribadat-
an itu sangat tinggi, sehingga seluruh masjid itu kita tidak kenakan 
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tagihan atau kita gratiskan untuk setiap masjid yang merupakan 
pelanggan PDAM.”278 
Persepsi pelanggan terhadap aspek perlindungan agama juga meng-
gambarkan pemenuhan kebutuhan perlindungan agama PDAM kota 
Makassar. Persepsi pelanggan pada pernyataan pencarian sumber air yang 
dikelola PDAM Makassar selalu memenuhi kebutuhan pelanggan untuk 
beribadah adalah baik. Hal ini dibuktikan dari jumlah responden yang men-
jawab setuju sebanyak 133 orang (74,7%) dari 178 orang responden. Hal ini 
berarti menurut persepsi pelanggan, PDAM kota Makassar telah memprio-
ritaskan ketersediaan air dalam memenuhi kebutuhan air pelanggan. Begitu-
pula dengan pernyataan proses produksi dan distribusi air bersih yang cukup 
ke pelanggan dipandang sebagai tanggung jawab sosial perusahaan adalah 
baik dengan jumlah responden pelanggan yang setuju sebanyak 134 orang 
(75,3%) dari jumlah total responden sebanyak 178 orang. Selain itu, pada 
pernyataan proses produksi dan dirtribusi air PDAM telah mencukupi 
kebutuhan pelanggan untuk bersuci dikala musim kemarau adalah baik yang 
menunjukkan 122 (59,6%) responden setuju tetapi jumlah responden yang 
netral menjawab sebanyak 51 (28,7%) mmenujukkan bahwa masih terdapat 
responden atau pelanggan yang belum tercukupi kebutuhan airnya di musim 
kemarau.  
Begitupula dengan pernyataan Air PDAM yang didistribusikan ke 
pelanggan sudah layak untuk dipakai beribadah dan pernyataan penyaluran 
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air bersih PDAM kepelanggan tidak membeda-bedakan antara etnis agama 
adalah masing-masing bernilai baik dengan total responden yang setuju 
masing-masing 137 (76,9%) responden dan 149 (83,8%) responden dari total 
responden 178 orang. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan telah men-
jamin pendistribusian air telah memenuhi kriteria kelayakan serta tidak 
adanya sentimental agama dalam proses pendistribusiannya. Sehingga secara 
keseluruhan, aspek perlindungan agama pelanggan pada PDAM kota 
Makassar sudah dinilai tercapai atau telah terpenuhi. 
Begitupula dengan perlindungan jiwa pelanggan, air yang 
didistribusi-kan tidak boleh mengandung zat yang dapat membahayakan  
jiwa pelanggan. Indikator ini menghasilkan nilai 4.01dengan kategori sangat 
baik, hal ini menunjukkan bahwa air yang didistribusikan oleh Perusahaan 
sesuai dengan standar kesehatan dan bebas dari zat yang dapat 
membahayakan kesehatan pelanggan. Sedangkan perlindungan akal 
pelanggan menghasilkan nilai 4,08 dengan kategori sangat baik. 
Perlindungan akal pelanggan terkait dengan pelayanan perusahaan kepada 
pelanggan. Dengan nilai tersebut menunjukkan bahwa pelanggan merasa 
pelayananPDAM Kota Makassar telah sesuai dengan standar pelayanan yang 
baik.  
Persepsi pelanggan terhadap aspek perlindungan jiwa juga meng-
gambarkan pemenuhan kebutuhan perlindungan jiwa PDAM kota Makassar. 
Persepsi pelanggan pada pernyataan telah tercipat hubungan yang baik di 
dalam lingkungan PDAM dan Pelanggan dalam menciptakan ketenangan, 
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kedamaian, dan kemesraan adalah baik dengan jumlah responden yang men-
jawab setuju sebanyak 122 (68,6%) responden. Hal ini menunjukkan bahwa 
perusahaan dan pelanggan telah terjalin hubungan harmonis sehingga 
hubungan saling membutuhkan tercipta. Sehingga secara umum, aspek  per-
lindungan jiwa pelanggan pada PDAM kota Makassar sudah dinilai tercapai 
atau telah terpenuhi 
Aspek perlindungan keturunan yang berkaitan dengan aspek keter-
sediaan air untuk pemenuhan kebutuhan keluarga pelanggan dan juga 
perlindungan harta yang berkaitan dengan tarif dan ketersediaan air. Per-
lindungan keturunan dan perlindungan harta pelanggan meng hasilkan nilai 
masing-masing 4,02 berkategori sangat baik. Perlindungan  keturunan dan 
perlindungan harta merujuk kepada masalah ketersediaan air dan juuga tarif 
dengan hasil pengukuran yang mengindikasikan bahwa ketersediaan air serta 
masalah tarif yang diberlakukan oleh PDAM Kota Makassar sudah 
terjangkau sehingga tidak memberatkan pelanggan dalam membayar tagihan 
mereka setiap bulannya. Selain itu, pelanggan telah merasa tercukupi akan 
ketersedia-an air untuk kebutuhan keluarga sehari-hari walaupun pada 
kenyataannya masalah kontinuitas air  PDAM Kota Makassar masih harus 
terus dibenahi. Kebutuhan akan air bersih merupakan kebutuhan yang sangat 
vital bagi individu sebagaimana dijelaskan oleh Bapak Irawan Abadi bahwa: 
“Ini perusahaan negara, hak asasi orang harus dapat air, kalau kita 
tidak meramu suatu tarif yang mampu terjangkau oleh masyarakat 
berarti kita tidak manusiawi, itu yang harus di pegang, bahwa kita 
tidak semata-mata pure bisnis, sebenarnya kalau kita mengacu  
kepada suatu sistem yang betul-betul bisnis yang tidak beretika, kita 
paling bisa melakukan apa saja, tapi bagaimanapun negara memegang 
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tanggung jawab pengolahan air, karena hal ini berhubungan dengan  
produktifitas dan martabat warga negara Indonesia yang kalau diberi-
kan kepada swasta maka akan tidak terkendali harganya. Selain itu, 
program PDAM yang harus kita usahakan terus yaitu program 4K 
atau program pelayanan prima, dimana 4K itu memiliki pengertian 
bahwa air itu harus terpenuhi kualitas, kuantitas, kontinuitas dan 
keterjang-kauannya bagi pelanggan.”279 
 
Persepsi pelanggan terhadap aspek perlindungan keturunan juga 
menggambarkan pemenuhan kebutuhan perlindungan keturunan pelanggan 
PDAM kota Makassar. Persepsi pelanggan pada pernyataan kualitas air 
PDAM yang didistribusikan kepelanggan telah memenuhi syarat sehat untuk 
kebutuhan keluarga menunjukkan persepsi yang baik dengan jumlah 
responden yang setuju sebanyak 131 (73,6%) responden. Begitupula dengan 
pernyataan ketercukupan distribusi air bagi kebutuhan keluarga sudah 
memadai menunjukkan persepsi yang baik dengan responden sebanyak 112 
(62,9%) orang menjawab setuju. Sehingga dari total persepsi pelanggan yang 
setuju lebih dominan menujukkan bahwa aspek perlindungan keturunan 
pelanggan pada PDAM kota Makassar sudah dinilai tercapai atau telah 
terpenuhi. 
Begitupula dengan persepsi pelanggan terhadap perlindungan harta. 
Persepsi pelanggan pada masing-masing pernyataan tarif air terjangkau bagi 
masyarakat dan beban terhadap keterlambatan pembayaran tidak membebani 
masyarakat terlalu berat menujukkan persepsi yang baik dengan jumlah 
responden yang menjawab setuju masing-masing sebanyak 112 (62,9%) 
responden dan 123 (69,1%) responden. Hal ini juga terjadi pada pernyataan 
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Makassar, Kamis – 2 Juni 2016. 
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masyarakat cenderung hemat jika menggunakan air dari PDAM ketimbang 
menggunakan air bor (air tanah) dengan jumlah responden yang setuju 
sebanyak 128 (71,9%) responden. Sehingga dari total persepsi pelanggan 
menujukkan bahwa aspek perlindungan keturunan pelanggan pada PDAM 
kota Makassar secara keseluruhan  sudah dinilai tercapai atau telah 
terpenuhi. 
Secara keseluruhan menunjukkan rata-rata nilai indikator perspektif 
al-Dlarûriyah tanggapan pelanggan menghasilkan nilai 4,03 dengan kategori 
sangat baik. Setelah menganalisis indikator dari perspektif al-Dlarûriyah, 
maka tahap selanjutnya yaitu mengalikan nilai standar indikator perspektif 
al-Dlarûriyah yang dihasilkan dengan bobot indikatornya yang dapat dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel 4.71: Kinerja Perspektif al-Dûaruriyah 
Perspektif al-Daruriyah 
Bobot Indikator 
(0,1) 
2014/2015 
Nilai Skor 
Eksternal Karyawan 0,1   
1. Perlindungan Agama 0,02 4.13 0,0826 
2. Perlindungan Jiwa 0,02 4.01 0,0802 
3. Perlindungan Akal 0,02 4.01 0,0802 
4.Perlindungan Keturunan 0,02 4.01 0,0802 
5.Perlindungan Harta 0,02 4.01 0,0802 
Total Scorecard 0.404 
Eksternal Pelanggan 0,1   
1.Perlindungan Agama 0,02 4,04 0,0808 
2.Perlindungan Jiwa 0,02 4.01 0,0802 
3.Perlindungan Akal 0,02 4,08 0,0816 
4.Perlindungan Keturunan 0,02 4,02 0,0804 
5.Perlindungan Harta 0,02 4,02 0,0804 
Total Scorecard 0.403 
Sumber : Data Primer, 2016 
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Total kartu skor (scorecard) yang dihasilkan perspektif al-Dlarûriyah 
dengan bobot 10% menghasilkan nilai sebesar 0,404 untuk tanggapan 
karyawan dan 0,403 untuk tanggapan pelanggan. Proporsi sumbangan kartu 
skor (scorecard) oleh perspektif al-Dlarûriyah dinilai baik dengan merujuk 
pada tanggapan karyawan dan pelanggan PDAM Kota Makassar yang meng-
anggap perusahaan telah memberikan perlindungan al-Dlarûriyah  karyawan 
pada khususnya maupun pelanggan (masyarakat) pada umumnya.  
2. Akumulasi Pengukuran Kinerja PDAM Kota Makassar 
 
Akumulasi pengukuran kinerja dilakukan setelah mendapatkan nilai kartu 
skor (scorecard) melalui pembobotan dari indikator masing-masing perspektif, 
sehingga menghasilkan nilai total kinerja dari rata-rata kartu skor (scorecard) 
setiap perspektif internal dan eksternal perusahaan sebagai berikut:  
Tabel 4.72: Akumulasi Pengukuran Kinerja PDAM Kota Makassar Tahun 2014-
2015 berbasis BSC pola Maqâshid Syaî’iah 
Perspektif 
Scorecard Tahun 2014 Scorecard Tahun 2015 
Inter Ekster Rata-Rata  Inter Ekster Rata-Rata  
1. Keuangan  0,72 - 0,72 0,74 - 0,74 
2. Pelanggan 0,74 0,42 0,58 0,76 0,42 0,59 
3. Proses Bisnis Internal 0.93 - 0.93 0.86 - 0.86 
4. SDM / L&G 0,36 0,44 0,4 0,36 0,44 0,4 
5. CSR Perusahaan 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 
6. Al-Daruriyah 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 
Total Nilai Kinerja 3,43  3,39 
Kategori Sehat  Sehat 
Keterangan : Standar Nilai Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) terdiri dari 
Kategori ≥ 2,8 = Sehat, Kategori 2,3 – 2,7 = Kurang Sehat, dan Kategori ≤ 2,2 = Sakit. 
Sumber : Data Primer, 2016 
Ikhtisar akumulasi pengukuran kinerja BSC menurut pedoman 
pengukuran Badan Pendukung Pengembangan Sistem Penyediaan Air Minum 
(BPPSPAM) dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.73: Akumulasi Pengukuran Kinerja PDAM Kota Makassar Tahun 2014-
2015 Berdasarkan Pedoman Penilaian Kinerja  BPPSPAM 
No Perspektif 
Scorecard 
Th 2014 (Internal) 
Scorecard 
Th 2015 (Internal) 
1 Keuangan  0,88 0,91 
2 Pelayanan Pelanggan 0,92 0,95 
3 Proses Bisnis Internal (Operasional) 1,16 1,07 
4 Pertumbuhan & Pembelajaran (SDM) 0,43 0,43 
Total Nilai Kinerja 3,39 3,37 
Kategori Sehat Sehat 
Keterangan : Standar Nilai Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum terdiri dari Kategori ≥ 2,8 = 
Sehat, Kategori 2,3 – 2,7 = Kurang Sehat, dan Kategori ≤ 2,2 = Sakit.  
Sumber : Data Primer, 2016 
Berdasarkan akumulasi pengukuran kinerja BSC pola maqâshid syarî’ah, 
dapat disimpulkan bahwa kinerja PDAM Kota Makassar tahun 2015 berkategori 
sehat dengan total kinerja sebesar 3,39. Total nilai kinerja tahun 2015 lebih 
rendah jika dibandingan dengan total kinerja tahun 2014 yaitu 3,43 (kategori 
sehat). Sedangkan akumulasi pengukuran kinerja menurut standar penilaian 
kinerja BPPSPAM menghasilkan total kinerja tahun 2015 sebesar 3,37 
berkategori sehat  lebih rendah dari tahun sebelumnya yaitu 3,39 (kategori 
sehat). 
Pengukuran kinerja berbasis BSC pola maqâshid syarî’ah pada PDAM 
Kota Makassar merupakan elaborasi dari pengukuran kinerja balanced scorecard 
menurut Kaplan dan Norton serta pedoman penilaian kinerja oleh BPPSPAM 
(Peraturan Pemerintah Nomor: 16 tahun 2005 tentang Pengembangan Sistem 
Penyediaan Air Minum). Nilai lebih yang bisa ditawarkan oleh pengukuran 
kinerja pada penelitian ini terletak pada penambahan dua perspektif sosial dan 
esensi manusia yaitu perspektif tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) dan 
perspektif al-Dlarûriyah. Selain itu, elaborasi juga dilakukan pada aspek 
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responden penelitian. Aspek kepuasan  kerja karyawan dan kepuasan pelanggan 
secara eksternal menjadi pembanding dalam penelitian ini. Pengukuran kinerja 
perusahaan saat ini hanya berfokus pada mengunakan intrumen matematis per-
usahaan dengan angka rasio (internal) untuk menilai kinerja secara keseluruhan. 
Tetapi dalam penelitian ini, peneliti berusaha untuk menggabungkan aspek 
internal berupa angka dari rasio dan aspek eksternal berupa opini pelanggan dan 
karyawan melalui penyebaran kuisioner untuk melihat gambaran kinerja per-
usahaan secara keseluruhan. 
Berdasarkan pengukuran kinerja kedua metode tersebut menghasilkan 
nilai kinerja yang berbeda dimana hasil pengukuran dengan menggunakan 
pengukuran  berbasis CSC pola maqashid syariah menghasilkan nilai kinerja yang 
lebih baik. Kinerja perusahaan berdasarkan pengukuran BPPSPAM menghasilkan 
nilai kinerja 3,39 untuk tahun 2014 dan 3,37 untuk tahun 2015 sedangkan hasil 
pengukuran berbasis BSC pola maqashid syariah menghasilkan nilai yang lebih 
tinggi yaitu 3,43 untuk tahun 2014 dan 3,39 untuk tahun 2015. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pengukuran kinerja berbasis BSC pola maqâshid syarî’ah 
mampu menginterpre tasi- kan pencapaian kinerja perusahaan yang lebih baik.  
3. Hubungan Sebab-Akibat Perspektif BSC Pola Maqâshid Syarî’ah dalam 
Unit-Unit Manajerial PDAM Kota Makassar  
   
Menyadari kelemahan dan ketidakjelasan pendekatan manajemen per-
usahaan saat ini dalam menghubungkan rencana strategis dengan tujuan per-
usahaan maka dibutuhkan suatu sistem yang dapat menjembatani rencana-
rencana strategis perusahaan dengan pelaksanaannya. Perusahaan membutuhkan 
suatu cara untuk mengkomunikasikan rencana-rencana bisnis strategis kepada 
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karyawan yang akan melaksanakan rencana strategi bisnis. BSC adalah sarana 
komunikasi yang dapat menjelaskan visi, misi, dan strategi perusahaan yang di 
terjemahkan dalam pelaksanaan pada tingkat manajemen puncak sampai level 
bawah per-usahaan. BSC mampu memberikan umpan balik perihal proses bisnis 
internal dan hasil luaran (external outcomes) agar kinerja strategi bisnis dan hasil 
akhir dapat berkesinambungan. BSC merupakan sistem manajemen jangka 
panjang yang me-nekankan pada pengukuran aspek keuangan dan non-keuangan 
yang berinvestasi pada pelanggan (customer), pembelajaran dan pertumbuhan 
karyawan (learning & growth), dan proses bisnis internal (system).  
Konsep BSC dalam penerapannya tidak semudah yang dibayangkan 
karena penerapan konsep ini membutuhkan suatu komitmen dari manajemen 
perusahaan  maupun  karyawan yang terlibat dalam organisasi. Sebagian besar 
perusahaan atau organisasi mengalami kesulitan dalam pendeteksian terhadap 
keselarasan aktivitas dan strategi perusahaan dengan tujuan yang hendak dicapai 
oleh organisasi dalam jangka panjang. Kesulitan dirasakan dalam pengimplemen-
tasian BSC juga dirasakan oleh PDAM Kota Makassar, seperti pemaparan 
Direktur Umum bapak Asdar Ali bahwa: 
“Ada kendala yang kita alami dalam membangun balanced scorecard, 
karena terlebih dahulu kita harus di tunjang oleh sumber daya manusia 
yang bagus serta peralatan dan juga dana, kalau dananya ada tapi 
orangnya tidak mampu, maka susah, begitupula sebaliknya. Jadi harus 
seimbang, harus ada tenaga kerja yang terampil dan ada dana yang bisa 
membiayai program untuk itu.”280 
 
Penerapan konsep BSC pada dasarnya belum terlaksana secara terstruktur 
dalam unit manajemen PDAM Kota Makassar. Tetapi inti pokok penilaian 
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kinerja BSC tersebut sudah diterapkan kedalam  pedoman penilaian kinerja 
BPPSPAM. Direktur Keuangan Ibu Kartia bado menjelaskan bahwa: 
 “Kayaknya kita belum pakai secara khusus, balanced scorecard, karena 
kita masih berpedoman sama penilaian kinerja permendagri dengan 
BPPSPAM, walau didalamnya itu sudah mencakup balanced scorecard di 
penilaian permendagri, cuman kalau kinerja permendagri itu cenderung 
langsung pada hasil akhir, sedangkan sepengetahuan saya balanced 
scorecard itu kan sebelum masuk kehasil akhir ada sasaran dan tahapan-
nya, ada target dan capaian, misalnya sisi kepelangganan, kita harus 
terima sekian dalam satu periode, itu yang belum secara terstruktur, tapi 
saya rasa bagus sekali itu balanced scorecard jika diterapkan di 
PDAM.”281 
 
Adanya kesulitan perusahaan dalam menerjemahkan sasaran strategis 
terhadap tujuan jangka panjang perusahaan sebenarnya memiliki metode ter-
sendiri dalam menyelesaikan persoalan tersebut. Analisis kinerja pada dasarnya 
merupakan tahapan penilaian yang ditujukan kepada PDAM yang memiliki 
kinerja sakit dan kurang sehat melalui penelaahan indikator-indikator kinerja 
yang bernilai rendah dengan tujuan untuk memahami apa yang menjadi penyebab 
dari rendahnya nilai kinerja indikator tersebut. Dalam upaya menelaah indikator-
indikator kinerja berkategori rendah dan upaya memahami faktor penyebabnya, 
maka digunakan langkah analisis konsolidasi. 
Analisis konsolidasi digunakan untuk memahami keterkaitan antara satu 
indikator dengan indikator kinerja lainnya serta untuk memahami pengaruh antar 
indikator kinerja secara kualitatif. Metode yang digunakan adalah metode 
diagram sebab-akibat (causal loop diagram). Prinsip dari analisis causal loop 
didasarkan pada suatu model diagram, yang menurut Judea Pearl (2000),
282
 
didefinisikan sebagai suatu grafik yang memvisualisasikan suatu korelasi sebab 
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akibat antara beberapa variabel dalam suatu model sebab akibat. Variabel-
variabel di dalam diagram dihubungkan dengan tanda panah dimana variabel 
yang dituju oleh anak panah merupakan variabel yang terpengaruh oleh aksi dari 
variabel yang menjadi titik awal anak panah.  
Ada dua tipe korelasi yang terjadi antar variabel, yaitu: korelasi positif 
dan korelasi negatif. Korelasi positif ditunjukkan dengan tanda (+) yang meng-
indikasikan adanya pengaruh linier antar variabel. Pada variabel yang memiliki 
korelasi yang positif, aksi yang terjadi pada variabel pertama akan berpengaruh 
linier kepada variabel lainnya atau dengan kata lain jika variabel pertama 
meningkat maka variabel kedua ikut meningkat begitu pula sebaliknya. Sedang-
kan korelasi negatif ditunjukkan dengan tanda (-) yang mengindikasikan terjadi-
nya pengaruh kebalikan antar variabel. Pada korelasi negatif, aksi yang terjadi 
pada variabel pertama memberikan pengaruh sebaliknya kepada variabel kedua 
atau dengan kata lain jika variabel pertama meningkat maka variable kedua akan 
mengalami penurunan.  
Terkait dengan proses analisis terhadap indikator kinerja, Budi Sutjahjo 
(Indikator Kinerja Penyelenggara SPAM, 2013),
283
 telah menyusun suatu 
diagram yang didasarkan pada metode causal loop tersebut seperti terlihat pada 
gambar diatas. Diagram tersebut dapat menjadi pengetahuan bagi stakeholder 
dalam me-mahami keterkaitan antara indikator-indikator kinerja PDAM 
sehingga dapat membantu untuk menentukan langkah-langkah peningkatan 
kinerja yang diperlu-kan agar dapat dikelola dengan lebih baik.  
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Hasil pengukuran kinerja PDAM Kota Makassar mendapatkan indikator-
indikator kinerja yang bernilai rendah. Melalui diagram sebab akibat (causal 
loop) ini maka perusahaan akan mampu mengidentifikasi hubungan indikator 
yang menyebabkan indikator tersebut bernilai rendah. Dari hasil pengukuran, 
rasio kas sebagai bagian dari rasio likuiditas termasuk indikator kinerja yang 
bernilai rendah, Nilai kas dan setara kas yang rendah tersebut terkait erat dengan 
beban operasional yang tinggi. Nilai kas dan setara kas yang rendah menjadikan 
nilai indikator rasio kas yang rendah pula. Karena itu, peningkatan pendapatan 
serta menurunkan beban operasional melalui efisiensi dan efektivitas beban akan 
dapat memberikan dampak signifikan pada peningkatan kinerja indikator rasio 
kas. 
Analisis causal loop (sebab akibat) pengaruh antar indikator perspektif 
balanced scorecard pola maqashid syariah dapat dilihat pada gambar berikut: 
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Indikator pertumbuhan pelanggan yang rendah pada PDAM Kota 
Makassar erat kaitannya dengan tingkat kepuasan pelanggan yang berkorelasi 
dengan kualitas air yang diterima oleh pelanggan serta tingkat penyelesaian 
pengaduan. Kepuasan pelanggan berkorelasi pula dengan tingkat konsumsi air 
pelanggan. Korelasi tersebut menunjukkan bahwa bila pelanggan puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh PDAM maka tingkat konsumsi air akan tinggi 
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atau sebaliknya. Hal ini terlihat dari data PDAM Kota Makassar yang baru dapat 
melayani sebanyak 67,7% pelanggannya pada tahun 2015 dengan kualitas air 
yang memenuhi syarat. Oleh karenanya tingkat konsumsi air domestik yang baru 
dicapai sebanyak 20,5 m3/SR/bulan. 
Indikator penggantian dan atau kalibrasi meter air pelanggan PDAM Kota 
Makassar hanya mencapai 3,2% per tahun. Indikator ini memiliki korelasi negatif 
dengan tingkat kehilangan air. Jumlah penggantian meter air yang rendah biasa-
nya memberikan tingkat kehilangan air yang tinggi. Dalam kasus PDAM Kota 
Makassar, tingkat kehilangan airnya yang tinggi sebesar 50% dan termasuk ke 
dalam kategori yang tidak baik baik. Tingkat kehilangan air tersebut diragukan 
karena dihasilkan dari  pencatatan yang tidak akurat (tidak ada meter induk 
distribusi). 
Sebagai elaborasi dalam penelitian ini, maka ditambahkan variabel 
tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) dan variabel al-DLarûriyah yang akan 
berkolerasi  dengan  indikator lainnya. Corporate social responsibility (CSR) atau 
tanggung jawab sosial perusahaan terdiri dari program kemitraan dan bina 
lingkungan. Adapun manfaat yang akan diperoleh perusahaan terkait penyaluran 
CSR ini berupa nilai reputasi perusahaan akan baik serta terlaksananya tanggung 
jawab sosial perusahaan melalui penyaluran CSR. Sedangkan bagi masyarakat 
dan lingkungan dimana perusahaan itu sendiri akan merasakan dampak dari 
program CSR berupa pinjaman modal usaha, pendidikan dan pelatihan terkait 
peningkatan usaha bina kemitraan, bantuan korban bencana alam, bantuan dana 
pendidikan, kesehatan, pengembangan sarana dan prasarana publik, 
pengembangan sarana peribadatan dan juga dana terkait pelestarian alam. Selain 
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itu, penyaluran CSR akan mendorong pembangunan berkelanjutan (sustainable 
development) sehingga masuknya CSR sebagai penerapan konsep pembangunan 
berkelanjutan ke dalam praktik PDAM Kota Makassar akan membawa berkah 
perubahan tidak hanya bagi perusahaan tetapi juga bagi masyarakat dan alam. 
CSR menawarkan konsep pembangunan yang lebih kepada bekerja bersama 
dalam komunitas dimana metode kerja ini akan  merangsang masyarakat menjadi 
aktif dan dinamis dalam setiap kebijakan perusahaan yang berkaitan dengan 
kepenting-an umum (social oriented). Terciptanya pembangunan yang 
berkelanjutan melalui program CSR akan berdampak kepada tingkat pendapatan 
atau laba perusahaan dimasa yang akan datang. 
Variabel al-Darûriyah dalam hal pencapaian kemaslahatan perusahaan dan 
masyarakat umum juga tidak kalah penting mengingat pemenuhan nilai subtansi 
dalam indikator al-Darûriyah sangat mendasar untuk setiap individu. Pemenuhan 
kebutuhan al-Daruriyah berupa kebutuhan perlindungan agama, perlindungan 
jiwa, perlindungan akal, perlindungan keturunan dan perlindungan harta menjadi 
sesuatu yang wajib dilaksanakan oleh perusahaan sehingga ketika keempat ke-
butuhan al-Daruriyah tersebut telah terpenuhi maka akan menciptakan ke-
cenderungan hasrat untuk penguasaan IT dan peningkatan kopetensi masing-
masing skil individu berujung tercapainya kemaslahatan umum.yang falah. 
Hubungan sebab akibat dalam usaha memenuhi aspek maqâshid syarî’ah 
dalam suatu perusahaan akan berdampak pada reputasi perusahaan tersebut 
begitupula sebaliknya pemenuhan kesejahteraan masyarakat dan alam melalui 
penyaluran CSR dan peningkatan kepuasan pelanggan juga merupakan bagian 
dari upaya pemenuhan hak-hak al-Dlarûriyah dalam aspek maqâshid syarî’ah dan 
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juga untuk tujuan kemaslahatan dalam pengertian yang lebih luas. Begitupula 
dengan peningkatan kompetensi karyawan pada perspektif proses bisnis internal 
akan berimplikasi kepada upaya pemenuhian perlindungan akal  karyawan. 
Karyawan yang memiliki penguasaan IT dan kompetensi serta integritas yang 
baik akan mudah dalam promosi jabatan (jenjang karir) sehingga akan 
berimplikasi terhadap pemenuhan perlindungan harta dan berdampak terhadap 
pemenuhan kebutuhan dalam lingup keluarga maka terpenuhinya pemenuhan 
perlindungan keturunan. 
4. Orientasi Kemaslahatan dalam Pengukuran BSC Pola Maqâshid 
Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar 
 
Konsep maqashid syariah menginginkan setiap individu memperhatikan 
kesejahteraan mereka dengan istilah kemaslahatan untuk menggambarkan tujuan 
syari’ah ini. Dengan kata lain, manusia senantiasa dituntut untuk mencari ke-
maslahatan melalui aktifitas ekonomi produksi, konsumsi, dan pertukaran yang 
menyertakan kemaslahatan seperti yang didefinisikan bahwa maqâshid syari’ah 
harus dicapai sebagai kewajiban agama untuk memperoleh kebaikan di dunia dan 
di akhirat. Dengan demikian, seluruh aktivitas ekonomi akan mengedepankan 
kemaslahatan bagi umat manusia. 
Pemenuhan kebutuhan dalam pengertian tersebut adalah tujuan aktifitas 
ekonomi. Dengan kata lain, manusia berkewajiban untuk memecahkan berbagai 
permasalahan ekonominya. Karena itu, problematika ekonomi manusia dalam 
perspektif Islam adalah pemenuhan kebutuhan (fulfillment needs) melalui sumber 
daya yang tersedia. Bila ditelaah dari sudut pandang ilmu manajemen 
kontemporer, konsep maqâshid syarî’ah mempunyai relevansi yang begitu erat 
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dengan konsep motivasi yang kita kenal. Konsep motivasi lahir seiring dengan 
munculnya persoalan mengapa seseorang berprilaku. Motivasi itu sendiri di-
definisikan sebagai seluruh kondisi usaha keras yang timbul dari dalam diri 
manusia yang digambarkan dengan keinginan, hasrat, dorongan, dan sebagainya. 
Bila dikaitkan dengan konsep maqâshid syarî’ah, motivasi manusia dalam 
melakukan aktivitas ekonomi adalah untuk memenuhi kebutuhannya dalam pen-
capaian kemaslahatan  hidup di dunia dan di akhirat. Kebutuhan yang belum 
terpenuhi merupakan kunci utama dalam suatu proses motivasi. Seorang individu 
akan terdorong untuk berprilaku bila terdapat suatu kekurangan dalam dirinya, 
baik secara fisik maupun psikologis. Motivasi itu sendiri meliputi usaha, ke-
tekunan dan berorientasi terhadap tujuan. 
Apabila seluruh kebutuhan suatu  individu belum terpenuhi pada waktu 
yang bersamaan, pemenuhan kebutuhan yang paling mendasar merupakan hal 
wajib yang menjadi prioritas utama. Dengan kata lain, seorang individu baru 
akan beralih untuk memenuhi kebutuhan hidup yang lebih tinggi jika kebutuhan 
dasarnya telah terpenuhi. Lebih jauh, berdasarkan konsep hierarchy of needs, 
garis hierarki kebutuhan manusia berdasarkan skala prioritasnya terdiri dari 
kebutuhan fisiologis, keamanan, sosial, penghargaan dan aktualisasi diri, yang 
kesemuanya itu merupakan kebutuhan tambahan setelah kebutuhan primer. 
Pemenuhan kebutuhan fisiologis dalam perusahaan dapat diaplikasikan dalam hal 
pemberian upah atau gaji yang adil dan lingkungan kerja yang nyaman, 
begitupula dengan pemenuhan kebutuhan keamanan dapat berupa pemberian 
tunjangan, keamanan kerja dan kondisi lingkungan kerja yang aman. Sedangkan 
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pemenuhan kebutuhan sosial dapat berupa pemberian dorongan motivasi 
terhadap kerjasama tim, stabilitas kelompok dan kesempatan berinteraksi sosial. 
Hal tersebut juga selaras dengan pemenuhan kebutuhan akan penghargaan diri 
melalui penghargaan terhadap jenis pekerjaan, evektifitas pekerjaan serta 
pengakuan publik terhadap performance individu. Sedangkan pemenuhan 
kebutuhan aktualisasi diri antara lain dapat diaplikasikan dalam hal pilihan untuk 
berkreatifitas atau menerima tantangan dalam pekerjaan. 
Bila ditelaah lebih dalam, berbagai tingkat kebutuhan tersebut 
sepenuhnya telah terakomodasi dalam konsep maqhasid syariah. Bahkan, konsep 
yang telah dikemukakan oleh Al-Syâtibi mempunyai keunggulan komparatif 
yang sangat signifikan, yakni menempatkan agama sebagi faktor utama dalam 
elemen ke-butuhan dasar manusia. Seperti yang telah diyakini bersama bahwa 
agama me-rupakan fitrah manusia dan menjadi faktor penentu dalam 
mengarahkan kehidup-an umat manusia di dunia ini. Dalam perspektif Islam, 
berpijak pada doktrin keagamaan yang menyatakan bahwa pemenuhan kebutuhan 
hidup manusia dalam rangka memperolah kemaslahatan di dunia dan di akhirat 
merupakan bagian dari kewajiban agama, manusia akan termotivasi untuk selalu 
berkreasi dan bekerja keras.  
Tahap akhir dalam maqashid syariah adalah memperoleh kemaslahatan di 
dunia maupun di akhirat. Pada dasarnya, konsep kemaslahatan adalah suatu 
gambaran yang mendatangkan kemanfaatan dan kebaikan serta menghindarkan 
dari mafsadat (kerusakan) dalam rangka memelihara tujuan syara’ yang meliputi 
lima hal, yaitu memelihara agama, jiwa, akal, keturunan dan harta (al-
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Dlarûriyah). Argumentasi yang dikemukakan dengan mengatasnamakan ke-
pentingan, manakala bertentangan dengan dalil syara’ (hukum Islam), maka ia 
akan ditolak dan tidak dapat disebut sebagai maslahat, bahkan akan 
dikategorikan sebagai mafsadat (kerusakan). 
Tantangan yang dihadapi oleh perwujudan kemaslahatan adalah sifat 
egoistik perusahaan dalam perjalanan pola bisnis yang cenderung menciptakan 
ketidak seimbangan terhadap nilai-nilai yang ada dalam bisnis itu sendiri. Nilai 
yang dimaksud adalah pemenuhan kewajiban perusahaan yang hanya berfokus 
pada pemenuhan kesejahteraaan (wealth) bagi stockholder (pemilik saham) 
melalui maksimalisasi laba tanpa merealilsasikan penyisihan sebagian laba untuk 
kegiatan sosial kemanusiaan. Dalam kondisi seperti ini, perusahaan dianggap 
kurang memperhatikan tingkat kemaslahatan stakeholder yang cakupannya lebih 
luas, yang pada dasarnya berperan sangat vital bagi kelangsungan usaha (going 
concern) perusahaan. 
BSC pola maqashid syariah sebagai elaborasi dari penilaian kinerja per-
usahaan menyediakan suatu alat uji manajemen dalam menilai kinerja perusahaan 
yang dipandang lebih maslahat dari sisi kemanfaatan dan keadilan daripada 
konsep BSC konvensional. Berdasarkan kemanfaatannya, BSC pola maqâshid 
syarî’ah akan menjamin model penilaian terhadap unsur-unsur sosial yang selama 
ini hanya bersifat sukarela (voluntary) dalam penerapannya. Begitupula dengan 
keadilan, BSC pola maqâshid syarî’ah akan menjembatani model penilaian 
terhadap kesejahteraan masyarakat sebagai stakeholder yang selama ini paling 
jauh dari tujuan utama perusahaan.  
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Penilaian kinerja PDAM Kota Makassar dengan menggunakan formulasi 
pengukuran BSC pola maqâshid syarî’ah dengan capaian nilai kinerja yang lebih 
baik jika dibandingkan dengan konsep penilaian kinerja menurut BPPSPAM yang 
telah mengadopsi pengukuran balanced scorecard menurut Kaplan dan Norton. 
Adapun aspek yang membedakan antara kedua konsep penilaian ini 
terletak pada penambahan program tanggung jawab sosial perusahaan (corporate 
social responsibility) dan turunan dari maqâshid syarî’ah berupa perlindungan al-
Dlarûriyah. Pengembangan lingkup penilaian kinerja juga dilakukan pada aspek 
partisipan yang ikut andil dalam mewujudkan kinerja perusahaan yang baik, 
partisipan yang dimaksud adalah karyawan dan masyarakat pelanggan, penilaian 
kinerja BSC pola maqâshid syarî’ah menggunakan nilai kepuasan kerja karyawan 
dan kepuasan pelanggan sebagai bagian dari proporsi nilai kinerja perusahaan.  
Elaborasi ini dilakukan sebagai usaha dalam mewujudkan kemaslahatan 
bersama sehingga tujuan kemaslahatan dari konsep BSC pola maqâshid syarî’ah 
diharapkan mampu merangsang manajemen perusahaan untuk memperhatikan 
pemenuhan kewajiban terhadap aspek tanggung jawab sosial perusahaan dan 
perlindungan al-Dlarûriyah baik untuk karyawan maupun lingkungan masyarakat 
pelanggan melalui penyesuaian visi, misi dan sasaran strategi perusahaan, tidak 
hanya berorientasi terhadap profit (laba) melainkan juga berfokus pada orientasi 
maksimasi maslah. Balanced scorecard pola maqâshid syarî’ah diharapkan men-
jadi konsep nyata dalam penilaian kinerja perusahaan yang selalu 
mengedepankan kemaslahatan bagi seluruh stakeholder yang ada.  
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BAB V 
 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
 
Berdasarkan pembahasan dan hasil penelitian pada uraian sebelumnya, 
dan didasari teori serta data-data yang diperoleh selama penelitian. Maka 
kesimpulan yang dapat diambil yaitu sebagai berikut: 
1. Pengukuran kinerja perspektif berbagai ukuran fungsi menejerial pada 
PDAM Kota Makassar berdasarkan penilaian kinerja yang dikeluarkan oleh 
BPPSPA Minum (Permen Nomor: 16 tahun 2005 tentang Pengembangan 
Sistem Penyediaan Air Minum) menunjukkan hasil penelitian bahwa PDAM 
Kota Makassar menghasilkan kinerja yang sehat dengan menggunakan 
pedoman pengukuran tersebut. Namun, hanya memberikan konstribusi nilai-
nilai yang bersifat subjektif internal perusahaan dan mengabaikan terhadap 
penilaian secara menyeluruh terhadap kemanfaatan secara falah karena 
belum mem-perlihatkan dirasakan manfat masyarakat secara menyeluruh.  
2. Pengukuran kinerja perspektif menejerial dan penambahan perspektif 
tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) dan al-Darûriyah berbasis pola 
Maqâshid Syarî’ah pada PDAM Kota Makassar menunjukkan hasil 
penelitian bahwa PDAM Kota Makassar menghasilkan kinerja yang sehat 
dengan meng-gunakan konsep pengukuran tersebut. Bahwa karena 
dimasukkannya unsur CSR dan al-dlarûriyah akan membawa nilai moral 
secara etika dalam melakukan proses korporate perusahaan. Dimana 
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kemaslahatan itu sangat dirasakan oleh karyawan selaku penggerak dari 
komponen- komponen yang ada dalam korporat. Disisi lain juga dirasakan 
oleh lingkungan alam dan pelanggan, dan masyarakat lingkungan. 
3. Penilaian kinerja PDAM Kota Makassar melalui pengukuran kinerja berbasis 
BSC pola Maqashid Syari’ah mampu menginterpretasikan pencapaian 
kinerja perusahaan yang lebih baik dengan nilai kinerja yang dihasilkan lebih 
tinggi jika dibandingkan dengan pengukuran kinerja menurut pedoman 
penilaian kinerja PDAM oleh BPPSPAM (Permn Nomor: 16 thn 2005 
tentang Peng-embangan Sistem Penyediaan Air Minum). Penerapan sistem 
maqâshid sayraî’ah yang menyentuh tentang kebutuhan dasar manusia 
(esensi manusia)  yang selama ini para prinsipel mengabaikan keseimbangan 
antara kebutuhan esensial dengan output kinerjanya, berakhir tindakan 
keadilan subjektif masih kabur yang dikaitkan dengan prinsip-prinsip 
ekonomi islam terkait dengan keadilan. 
4. Terdapat hubungan sebab-akibat antara indikator dalam perspektif BSC pola 
Maqâshid Syarî’ah pada unit-unit manajerial PDAM Kota Makassar dimana 
hubungan tersebut saling memengaruhi antara satu indikator dengan 
indikator lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan satu indikator 
dengan indikator lainnya dalam perspektif BSC pola Maqâshid Syarî’ah 
adalah saling mendukung dalam upaya mewujudkan kinerja perusahaan yang 
sehat. Peng-ukuran kinerja berbasis BSC pola Maqâshid Syarî’ah juga 
mampu meng-gambarkan konsep kemaslahatan yang selama ini tidak 
menjadi fokus utama dalam tujuan bisnis perusahaan. Konsep kemaslahatan 
tersebut menggambar-kan pencapaian dari tujuan hukum Islam (maqâshid 
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syarî’ah) berupa jaminan pemeliharaan 5 kebutuhan dasar manusia (al-
Dlarûriyah), yaitu memelihara agama (hifdzud-dîn), memelihara jiwa 
(hifdzun-nafs), memelihara akal (hifdzud-‘aql), memelihara keturunan 
(hifdzud-nasl) dan memelihara harta (hifdzud-mâl) untuk seluruh stakeholder 
yang ada (pemangku kepentingan, karyawan, masyarakat dan lingkungan) 
pada lingkup PDAM Kota Makassar. Penelitian ini juga memberikan suatu 
proyeksi (pandangan kedepan) apa yang akan terjadi jika PDAM tidak 
mempedulikan keberlanjutan perusahaan (sustainable) tentang hal 
pemeliharaan alam yang terpaut terhadap kebutuhan air masyarakat menjadi 
kompetitif sebagai stakeholder sehingga melakukan eksploitasi sumber daya 
air dengan melakukan pengeboran secara individual yang tidak mengikuti 
standar ketentuan pemerintah. Kemudian di sektor pelanggan akan 
berindikasi ketidak percayaan pelanggan terhadap perusahaan terkait 
masalah kontinuitas air yang buruk termasuk kebutuhan air dimana hal ini 
memberikan dampak terhadap minimnya loyalitas pelanggan terhadap 
PDAM yang secara langsung berdampak terhadap pertumbuhan pelanggan. 
Hal ini menyebabkan pencapaian tujuan (misi perusahaan) PDAM kota 
Makassar tidak terwujud serta maksimasi laba dan maksimasi kemaslahatan 
tidak tercapai. 
 
B. Implikasi Penelitian 
 
Adapun implikasi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Adanya proses penilaian kinerja BSC pola Maqâshid Syarîah pada PDAM 
Kota Makassar akan berimplikasi terhadap usaha manajemen perusahaan 
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dalam mewujudkan kinerja yang sehat secara keseluruhan. Manajemen per-
usahaan akan mengusahakan pencapaian kinerja yang sehat baik pada aspek 
keuangan maupun aspek non-keuangan. Sehingga hal ini secara langsung 
akan berdampak terhadap peningkatan maksimasi laba dan akan cendrung 
maksimasi maslahah perusahaan. 
2. Adanya proses penilaian kinerja PDAM Kota Makassar akan memberikan 
dampak positif bagi para karyawan sebagai bagian dalam instrumen peneliti-
an. Dampak positif tersebut diantaranya adalah munculnya motivasi kerja 
yang lebih baik, pengembangan diri, peluang untuk mendiskusikan berbagai 
permasalahan selama menjalankan kerja, peluang berkomunikasi dengan 
pihak atasan dan sebagainya. Motivasi tersebut muncul karyawan 
menganggap perusahaan telah menempatkan mereka sebagai fokus 
pencapaian kesejahtera-an (kemaslahatan). 
3. Adanya proses penilaian kinerja PDAM Kota Makassar berbasis BS pola 
Maqâshid Syarî’ah akan berdampak pula terhadap stakeholder yang berada di 
luar perusahaan, yaitu masyarakat dan lingkungan. Melalui kewajiban 
penyaluran dana Corporate Social Responsibility (CSR) dan pemeliharaan ke-
butuhan al-dlaruriyah (agama, jiwa, akal, keturunan dan harta) sebagai pokok 
dalam konsep BSC pola Maqâshid Syarî’ah. Masyarakat dan lingkungan 
diharapkan akan merasakan secara langsung tujuan akhir dari Maqâshid 
Syari’ah yaitu kemaslahatan (kemanfatan dan keadilan) dalam hal ini melalui 
kebijakan perusahaan dalam penerapan konsep BSC pola Maqâshid Syarî’ah. 
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4. Terciptanya pengukuran kinerja berbasis BSC pola Maqâshid Syarî’ah di-
harapkan mampu menjadi pedoman bagi manajemen PDAM Kota Makassar 
pada khususnya dan seluruh  perusahaan di Indonesia pada umumnya, dalam 
upaya mengkomunikasian visi, misi serta sasaran srategis perusahaan 
terhadap upaya mewujudkan konsep kemaslahatan bagi seluruh stakeholder 
perusahaan yang ada. 
5. Dalam hal peningkatkan kompetensi karyawan, PDAM Kota Makassar di-
harapkan lebih proaktif dalam mengadakan atau mengikutkan karyawan 
dalam program Pendidikan dan Pelatihan (Diklat). Hal ini dipandang penting, 
karena kegiatan diklat tersebut akan berguna dalam pengembangan 
kemampuan dan keahlian (skill) karyawan. Sehingga jika keahlian (skill) 
yang dimiliki oleh karyawan PDAM Kota Makassar tinggi maka akan 
berdampak secara langsung terhadap meningkatkan kualitas jasa dan 
pelayanan yang diberikan. Hal tersebut dipandang akan berdampak pula 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan dari pelayanan prima yang diberikan 
oleh PDAM Kota Makassar sebagai visi dan misi perusahaan. 
6. Terkait penyaluran dana Corporate Social Responsibility (CSR) sebagai 
tanggung jawab sosial perusahaan. PDAM Kota Makassar selama ini hanya 
menyalurkan dana bantuan kepada masyarakat secara sukarela karena tidak 
memiliki aturan yang mengikat dalam menyalurkan dana CSR. Maka 
terhitung tahun depan, PDAM Kota Makassar sebagai BUMD yang wajib 
menyalurkan dana CSR menurut Peraturan Daerah Kota Makassar Nomor 2 
Tahun 2016 tentang tanggung jawab sosial dan lingkungan perusahaan 
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(TSLP), diharapkan menyalurkan dana CSR dapat dilakukan oleh PDAM 
kota Makassar melalui penyisihan laba sesuai dengan Peraturan Daerah 
tersebut. 
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Lampiran 1 
Kuisioner Pelanggan 
 
                 UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAKASSAR 
                      PASCA SARJANA PROGRAM STUDI  EKONOMI ISLAM 
                      Jln. Sultan Alauddin.No.63, Telp. 0441-862450, Makassar 
 
KUISIONER UNTUK PELANGGAN PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) KOTA MAKASSAR 
 
Hal  : Permohonan untuk mengisi kuisioner 
  Kepada, 
  Yth. Bapak/Ibu/Saudara  
   Pimpinan  PDAM Kota Makassar 
   Di -- 
   Tempat 
 
Sehubungan dengan penelitian yang berjudul “Balanced Scorecard Pola 
Maqashid Syari’ah pada PDAM Kota Makassar” dalam rangka memenuhi salah 
satu syarat akademik pada Program Pascasarjana Bidang Studi Ekonomi Islam 
(S3) Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar, maka kami sangat mem-
butuhkan data maupun informasi yang relevan. Karena itu, guna pengumpulan 
data dan informasi tersebut, maka kami sanga tmengharapkan bantuan dan 
kesediaan Bapak/Ibu mengisi kuisioner atau daftar pernyataan/pertanyaan berikut 
ini secara benar dan obyektif sesuai dengan yang Bapak/Ibu ketahui dan rasakan. 
           Kuisioner ini hanya untuk kepentingan penyusunan penelitian dan tidak 
memiliki pengaruh apapun terhadap kapasitas Bapak/Ibu/Saudara sebagai 
pelanggan PDAM, selain itu kami menjamin sepenuhnya kerahasiaan jawaban 
Bapak/Ibu.  
           Atas segala bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu kami ucapkan terima kasih. 
                
 Makassar,   Januari  2015 
 Hormat Saya Peneliti, 
 
 
 Moh.Rafid Marwal 
 NIM. 80100313029 
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                      PASCA SARJANA PROGRAM STUDI  EKONOMI ISLAM 
                      Jln. Sultan Alauddin.No.63, Telp. 0441-862450, Makassar 
KUISIONER UNTUK PELANGGAN PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) KOTA MAKASSAR 
 
a. Jenis kelamin  : (.....) Laki-laki (.....) Perempuan 
b. Umur  :  .................................. tahun 
c. Lama berlangganan :  ……………………….. tahun 
d. Alamat :  …………………..………… 
e. Zona :  ………………………..…… 
Pernyataan-pernyataan berikut ini menggambarkan kondisi pelayanan PDAM 
Kota Makassar. Mohon anda tunjukkan bagaimana persepsi terhadap pelayanan PDAM 
Kota Makassar. DenganMemberi tanda (√) pada tempat yang disediakan. 
 
I. Instrumen Masyarakat Pelanggan (Eksternal) 
No Pertanyaan/Pernyataan STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 6 7 
A Kualitas Air PDAM Kota Makassar 1 2 3 4 5 
1 
Karaktristik produk air bersih PDAM yang berhubungan 
dengan kesehatan, pengukuran fisiknya seperti: bau, 
warna, kekeruhan, rasa dan suhu. 
     
2 
Kualitas mutu air bersih diproduksi dan di distribusikan 
oleh PDAM untuk pelanggan, tidak keruh. 
     
3 
Kualitas mutu air bersih diproduksi dan di distribusikan 
oleh PDAM untuk pelanggan, tidak berwarna. 
     
4 
Kualitas mutu air bersih diproduksi dan di distribusikan 
oleh PDAM untuk pelanggan, tidak berbau 
     
5 
Kualitas mutu air bersih diproduksi dan di distribusikan 
oleh PDAM untuk pelanggan, tidakberasa 
     
B Kontinuitas Air PDAM Kota Makassar      
1 Ditempat anda air PDAM mengalir pada malam hari saja      
2 Ditempat anda air PDAM mengalir pada siang hari saja     
3 
Masyarakat pelanggan PDAM Makassar telah mendapat 
pelayan-an air bersih secara kontinu selama 24 jam perhari 
setiap harinya. 
     
4 
Pendistribusian mutu air bersih dari jaringan PDAM 
Makassar telah mendapat layanan tekanan normal yang 
dapat memancar 7 meter setiap harinya. 
     
5 
Jika masyarakat pelanggan telah mengalami layanan 
tekanan air tdk normal, alternatif lain yang digunakan 
adalah penggerak Generator / Dinamo. 
     
C Tarif Air PDAM Kota Makassar      
1 
Harga/tarif air dan biayapelayanan PDAM Makassar saat 
ini sudah memuaskan bagi pelanggan. 
     
2 
Sejauh ini sistem/cara pembayaran rekening air yang 
diterapkan oleh PDAM sudah sangat baik. 
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3 
Persepsi pelanggan terhadap tarif air bersih sudah 
tejangkau. 
     
4 
Kemampuan dan kemauan membayar terhadap air bersih, 
sangat tinggi 
     
D PembacaMeteran Air PDAM  Makassar      
1 
Kemampuan petugas PDAM dalam menyelesaikan 
pekerjaan sesuai keluhan pelanggan 
     
2 
Selama ini hasil pencatatan rekening penggunaan air 
PDAM, sangat akurat perhitungan pembayaran 
pemakaian air yg dilaku-kan oleh petugas 
     
3 
Pencatatan pada meter air oleh petugas PDAM Makassar 
sudah sesuai dengan jumlah rekening  yang harus dibayar. 
     
4 Laporan Ikhtisar kegiatan meter air dilakukan tepat waktu      
5 
Jika terjadi kerusakan meter air, petugas  PDAM 
Makassar dgn cepat melakukan perbaikan dan atau 
penggantian meter air. 
     
E PenangananPengaduan PDAM Makassar      
1 
Petugas PDAM berupaya agar tidak terjadi penundaan 
pelayanan atas pengaduan pelanggan 
     
2 
Perhatian petugas PDAMdalam memperlakukan para 
pelanggan secara adil. 
     
3 
Para pelanggan Sangat mudah memperoleh informasi 
produk/ layanan dari petugas PDAM Makassar. 
     
4 
Terciptanya hubungan komunikasi yang baik telah 
dilakukan PDAM dengan para pelanggan dalam 
melaksanakan pelayanan. 
     
5 
Adanya tingkat kemudahan/akses pelanggan u/ 
menyampaikan keluhan/laporan kepada PDAM Makassar 
     
6 
PDAM Makassar dapat menjamin ketepatan waktu dalam 
mem-berikan pelayanan yang diberikan. 
     
7 
Kecakapan para petugas PDAM dalam melaksanakan 
tugas pelayanan kepada pelanggan tepat waktu. 
     
8 
PDAM Makassar telah menempatkan kotak-kotak 
pengaduan di-tempat yang strategis. 
     
9 
Ketepatan waktu melakukan tindakan dari pihak PDAM 
terhadap keluhan-keluhan yang disampaikan oleh 
pelanggan. 
     
10 
Tanggapan positif dari pihak PDAM pada saat pelanggan 
mengadukan keluhan berkaitan dengan adanya pelayanan 
yang kurang atau tidak memuaskan. 
     
 
II. Instrumen Tanggung Jawab Sosial Perusahaan – CSR 
Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan bentuk tanggung jawab sosial perusahaan 
terhadap keputusan (kebijakan) yang dikeluarkan pada stakeholder dan lingkungan sekitar-
nya. Program CSR PDAM antara lain: Program Kemitraan Usaha Kecil, BinaLingkungan, 
Reputasi, al-Daruriyah (tiori tentang kebutuhan dasar bisa memengaruhi aktifitas produksi 
untuk mencapai yang dibutuhkan oleh konsumen. 
  
No Pertanyaan/Pernyataan STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 6 7 
A Program Kemitraan PDAM dengan Usaha Kecil 1 2 3 4 5 
1 Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) salah satunya PDAM 
Makassar, pendirian  dan modalnya diprakarsai oleh 
Pemerintah Daerah.   
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1 2 3 4 5 6 7 
2 Informasi tentang tanggung jawab sosial PDAM terhadap 
kemitra-an usaha kecil sering disosialisasikan oleh pihak 
PDAM Makassar  
     
3 Tanggung jawab sosial PDAM terhadap lingkungan 
masyarakat meliputi kemitraan dgn Usaha Kecil dan 
Pembinaan Lingkungan 
     
4 Saya selalu mendengar, PDAM Makassar melakukan 
kegiatan kemitraan dengan usaha kecil untuk meningkatkan 
kemampuan yang tangguh dan kemandirian Usaha Kecil.   
     
5 Kinerja Program Kemitraan merupakan salah satu indikator 
penilaian tingkat kesehatan PDAM makassar 
     
6 PDAM Makassar selalu dan atau sedang melakukan 
Program Kemitraan dengan Usaha Kecil. 
     
B Program BinaLingkungan      
1 Informasi tentang tanggung jawab sosial PDAM 
terhadapBinaLingkungan sering disosialisasikan oleh pihak 
PDAM Makassar  
     
2 Terkait korban bencana alam yang terjadi di Makassar, 
PDAM Makassar selalu hadir dalam bentuk pemberian 
bantuan.  
     
3 Saya selalu mendengar pihak PDAM Makassar sering 
melakukan bantuan peningkatan kesehatan masyarakat 
lingkungan.  
     
4 PDAM Makassar peduli terhadap bantuan pengembangan 
pra-sarana dan/atau sarana umum. 
     
5 Kepidulian pihak PDAM Makassar terhadap Agama 
dengan implementasinya berupa bantuan sarana ibadah 
sering dilakukan. 
     
6 Secara kebersamaan manajemen PDAM Makassar dan 
masyarakat sering melakukan pelestarian alam 
     
7 PDAMMakassar sering melakukan bantuan atau 
melakukan kegiatan sosial. 
     
C1 Al - Daruriyah (Perlindungan agama)      
1 
Pencarian sumber air yang akan dikelolah oleh PDAM 
Makassar untuk selalu memenuhi kebutuhan pelanggan 
untuk beribadah. 
     
2 
Memproduksi dan mendistribusikan air bersih yang cukup 
kepelanggan selama ini oleh PDAM Makassar dipandang 
sebagai tanggung jawab sosial. 
     
3 
Produksi dan pendistribuasian air PDAM telah mencukupi 
kebutuhan pelanggan khususnya untuk bersuci dikala 
musim kemarau. 
     
4 
Air PDAM yang didistribusikan di tempat anda sudah 
layak untuk dipakai beribadah. 
     
5 
Penyaluran air bersih PDAM kepelanggan tidak membeda 
bedaka antara etnis agama. 
     
C2 Al - Daruriyah (PerlindunganJiwa)      
1 
Pelanggan PDAM Makassar  tertekan salah satu faktor, 
petugas PDAM Makassar selalu mengancam dan sifat 
acuh. 
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1 2 3 4 5 6 7 
2 Ketenangan hati/jiwa yang mampu tetap dijalankan yang 
benar di tengah lingkungan PDAM Makassar yang kurang 
kondussif. 
     
3 Rasa syukur itu akan muncul apabila kita melihat 
pelanggan lain lebih sedikit menerima air PDAM daripada 
kita. 
     
4 Telah tercipata hubungan yang baik di dalam lingkungan 
PDAM dan Pelanggan akan menciptakan ketenangan, 
kedamaian, dan kemesraan. 
     
5 Tahun 2015 ini jiwa para pelanggan PDAM Makassar 
terasa tenang karana pelayanan distribusi air bersih PDAM 
selalu lancar. 
     
C3 Al - Daruriyah (Perlindungan Akal)      
1 Ketidakseimbangan distribusi air PDAM Makassar dengan 
kebutuhan pelanggan pada musim kemarau tidak 
mengurangi kenyamanan akal pelanggan. 
     
2 Air yang diolah PDAM tanpa dibeli adalah nikmat Tuhan 
untuk kemaslahatan manusia secara adil yang dilakukan 
oleh pihak PDAM. 
     
3 Kualita, kecukupan distribusi air bersih PDAM Makassar 
akhir-akhir ini untuk kebutuhan pelanggan membuat akal 
pelanggan dalam keseimbangan. 
     
4 Sarana untuk menjaga akal salah satunya adalah kebutuhan 
kontinuitas air PDAM Makassar mengalir terus menerus 
sepanjang hari 
     
C4 Al - Daruriyah (Perlindungan Keturunan)      
1 Pemeliharaan keturunan pelanggan melalui distribusi air 
bersih PDAM Makassar telah mengatasi kelangkaan air 
bersih untuk melaksanakan mandi junub utamanya pada 
musim kemarau. 
     
2 Kualitas air PDAM yang didistribusikan kepelanggan telah 
memenuhi syarat sehat untuk kebutuhan keluarga. 
     
3 Air yang didistribusikan tidak berbau, berwarna dan 
berasa, sehingga tidak menganggu kesehatan keluarga 
     
4 Ketercukupan distribusi air bagi kebutuhan keluarga sudah 
memadai 
     
5 Pemanfaatan air PDAM untuk diri sendiri dan keluarga 
berarti telah memenuhi kewajibaan untuk bersyukur 
kepada Tuhan terhadap harta yang ia miliki. 
     
C5 Al - Daruriyah (Perlindungan Harta)      
1 Tarif air terjangkau bagi masyarakat      
2 Beban terhadap keterlambatan pembayaran tidak 
membebani masyarakat terlalu berat 
     
3 Produksi air bersih PDAM untuk kemaslahatan yang 
terkandung manfaat dan berkah, keberkahan dapat dilihat 
dimana PDAM Makassar telah melakukan infak, sedekah 
dan zakat 
     
4 Tingkat toleransi kebocoran air 20% dari produksi PDAM 
adalah harta PDAM ketidaksiasiaan 
     
5 Masyarakat cenderung hemat jika menggunakan air dari 
PDAM ketimbang menggunakan air bor (air tanah) 
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                 UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAKASSAR 
                      PASCA SARJANA PROGRAM STUDI  EKONOMI ISLAM 
                      Jln. Sultan Alauddin.No.63, Telp. 0441-862450, Makassar 
KUISIONER UNTUK KARYAWAN PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) KOTA MAKASSAR 
 
Hal  : Permohonan untuk mengisi kuisioner 
  Kepada, 
  Yth. Bapak/Ibu/Saudara  
   Pimpinan  PDAM Kota Makassar 
   Di -- 
   Tempat 
 
Sehubungan dengan penelitian yang berjudul ”Balanced Scorecard Pola 
Maqashid Syari’ah pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar 
dan dalam rangka memenuhi salah satu syarat akademik pada Program Pasca-
sarjana Studi Ekonomi Islam (S3) Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar, 
maka kami sangat membutuhkan data maupun informasiyang relevan. Karena 
itu, guna pengumpulan data dan informasi tersebut maka kami sangat meng-
harapkan bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuisioner atau daftar 
pertanyaan/pernyataan berikut ini secara benar dan obyektif sesuai dengan apa 
yang Bapak/Ibu ketahui. 
Kuisioner ini hanya untuk kepentingan penyusunan penelitian dan tidak 
memiliki pengaruh apapun terhadap kapasitas Bapak/Ibu sebagai karyawan  pada 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Makassar, selain itu kami men-
jamin sepenuhnya kerahasiaan jawaban Bapak/Ibu. 
Atas segala bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu kami ucapkan terima kasih. 
                   
 Makassar,  Januari  2015 
 Hormat Saya Peneliti, 
 
          
 Moh.Rafid  Marwal 
                 NIM. 80100313029 
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                 UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAKASSAR 
                      PASCA SARJANA PROGRAM STUDI  EKONOMI ISLAM 
                      Jln. Sultan Alauddin.No.63, Telp. 0441-862450, Makassar 
KUISIONER UNTUK KARYAWAN PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
(PDAM) KOTA MAKASSAR 
 
a. Identitas Responden 
 
Jenis kelamin  : (.....) Laki-laki,(.....) Perempuan 
Umur  :  ....................................... Tahun 
Pendidikan  :  ....................................... 
Jabatan :  ……..……………………. 
Divisi/Unit Kerja :  ....................................... 
Masa Kerja  : ....................................... Tahun 
b. Mohon anda memberi tanda (√) pada tempat yang disediakan sesuai pendapat anda 
mengenai pernyataan/pertanyaan dibawah ini. 
 
I. Instrumen Akses, Minat, dan Skap Terhadap Penggunaan TIK 
 
II. Instrumen Penggunaan Teknologi Impormatika (TIK) Untuk Pembelajaran 
No Pernyataan SK K B LB 
1 2 3 4 5 6 
A Minat dan Sikap Terhadap Penggunaan TIK 1 2 3 4 
1 
Sejauh mana anda tertarik menggunakan TIK untuk 
keperluan pribadi ? 
    
2 
Sejauh mana anda tertarik menggunakan TIK untuk 
keperluan bekerja ? 
    
3 
Sampai sejauh mana anda tertarik menggunakan TIK untuk 
meningkatkan produktifitas ? 
    
4 
Sampai sejauh mana anda tertarik menggunakan TIK untuk 
mempercepat penyelesaian pekerjaan anda ? 
    
5 
Sejauh mana anda tertarik percaya bahwa TIK dapat 
meningkat-kan hasil bekerja ? 
    
1 2 3 4 5 6 
B Penguasaan Aplikasi/Piranti Lunak 0 1 2 3 
1 
Pengolah Kata (contoh: Microsoft word, Open Office, 
Writer) 
    
2 
Aplikasi Presentasi (contoh: Microsoft PowerPoint, Open 
Office Calc). 
    
3 
Pengolah Grafis (contoh: Paint, IranView, Adobe 
Photoshop, Paint Shop Pro) 
    
4 
Perekam Gambar Digital (contoh: dengan Kamera Digital, 
dan Scanner) 
    
5 Email (Outlook, Gmail, lotus, Yahoo)     
6 
Penjelajah Internet (Internet Explorer, Mozilla Firefox, 
Google Chrome 
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III. Instrumen Kompetensi Karyawan untuk Pempelajaran dam Pertumbuhan 
1 2 3 4 5 6 7 
A Peranan dan Kerja Sama Karyawan 1 2 3 4 5 
1 
Saya diberi wewenang yang cukup untuk membuat 
keputusan 
     
2 
Saya merasa bahwa saya sedang berkontribusi untuk visi 
perusahaan 
     
3 
Saya memiliki fasilitas yg cukup untuk menyelesaikan 
pekerjaan 
     
B Pengakuan dan Penghargaan      
1 
Jika saya melakukan pekerjaan dengan baik, maka akan 
memproleh bonus 
     
2 
Jika saya melakukan pekerjaan dengan baik maka saya 
akan diprmosikan 
     
3 Saya merasa bahwa saya dihargai oleh perusahaan      
4 
Perusahaan memberikian penghargaan terhadap setiap 
prestasi kerja 
     
5 Gaji saya sesuai dengan tanggung jawab saya      
 
1 2 3 4 5 6 
7 
Web 2.0 dan Jering Sosial (Facebook, Twiitter, Path, You 
Tube, Ning) 
    
8 Pencetakan  (menggunakan printer)     
9 Penggunaan LCD proyektor untuk presentasi.     
C Kompetensi Teknologi Digital     
1 Saya nyaman menggunakan teknologi digital     
2 Saya belajar tentang teknologi digital baru dengan mudah.     
3 Aku terus mencari tahu tentang teknologi digital baru.     
4 
Saya bisa mengadaptasi penggunaan teknologi untuk 
pengajaran yang berbedah 
    
5 
Saya dapat memilih teknologi untuk digunakan di ruang 
kerja  utk meningkatkan apa yg sy kerjakan, bagaimana sy 
menyelesaikan pekerjaan. 
    
D Pengetahuan Padagogis dan Teknologi     
1 
Saya dapat memilih teknologi yang dapat meningkatkan 
pendekatan pekerjaan saya. 
    
2 
Saya dapat memilih teknologi yang dapat meningkatkan 
pekerjaan karyawan 
    
3 
Saya berfikir kritis tentang bagaimana menggunakan 
teknologi di ruang kerja saya. 
    
4 
Saya bisa mengadaptasi penggunaan teknologi untuk 
pengajaran yang berbedah. 
    
5 
Saya dapat memilih teknologi untuk digunakan di tempat 
kerja untuk meningkatkan apa yang saya jelaskan, 
bagaimana saya menjelaskan dan apa yang karyawan 
pahami. 
    
6 
Sy dpt menggunakan strategi yg mengambungkan konten, 
teknologi dan pendekatan pekerjaan di ruang kerja saya. 
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1 2 3 4 5 6 7 
C Kondisi Kerja      
1 Saya percaya akan keamanan kerja      
2 Kondisi fisik dan lingkungan kerja sangat baik      
3 Batas waktu yang ditetapkan oleh manejemen realistic      
4 Beban pekerjaan yang diberikan dapat diterima      
5 Saya dpt menjaga keseimbangan antara pekerjaan dan 
kehidupan pribadi 
     
D Tingkat Keterlibatan Karyawan      
1 Saya memiliki material dan peralatan yang diperlukan 
untuk melaksanakan perkerjaan yang benar. 
     
2 Ketika berada di tempat kerja, saya mempunyai 
kesempatan melakukan hal-hal terbaik setiap hari. 
     
3 Dalam tujuh hari yang lalu, saya telah menerima 
penghargaan untuk pekerjaan terbaik saya. 
     
4 Supervisor saya atau orang lain di tempat kerja, peduli 
kepada saya secara pribadi. 
     
5 Saya mengetahui apa yang diharapkan dari saya ketika 
bekerja. 
     
6 Orang lai ditempat bekerja mendukung pengembangan 
saya. 
     
7 Pendapat Saya diprhatikan atau dipertimbangkan di 
tempat kerja. 
     
8 Misi perusahaan membuat saya merasa bahwa pekerjaan 
saya adalah penting. 
     
9 Saya mempunyai teman terbaik di tempat kerja.      
10 Dalam tahun lalu, saya telah memiliki kesempatan untuk 
belajar dan bertumbuh. 
     
 
IV. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan – CSR 
Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan bentuk tanggung jawab sosial perusahaan 
ter-hadap keputusan yang dikeluarkan padastakeholder dan lingkungan sekitar. Program 
CSR PDAM yang diamanatkan, yaitu: Progaram Kemitraan Usaha Kecil, Reputasi, dan al-
Daruriyyah. 
 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 6 7 
A Program Kemitraan PDAM dengan Usaha Kecil 1 2 3 4 5 
1 
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) salah satunya PDAM 
Makassar, pendirian dan modalnya diprakarsai oleh 
Pemerintah Daerah. 
     
2 
Informasi tentang tanggung jawab sosial PDAM terhadap 
kemitraan usaha kecil sering disosialisasikan oleh pihak 
PDAM Makassar 
     
3 
Tanggung jawab social PDAM thp lingkungan masyarakat 
meliputi kemitraan dgn Usaha Kecil dan Pembinaan 
Lingkungan 
     
4 
Saya selalu mendengar, PDAM Makassar melakukan 
kegiatan kemitraan dgn usaha kecil utk meningkatkan 
kemampuan yang tangguh dan kemandirian Usaha Kecil. 
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1 2 3 4 5 6 7 
5 Kinarja Program Kemitraan merupakan salah satu 
indicator penilaian tingkat kesehatan PDAM Makassar 
     
6 Yang anda tahu bahwa PDAM Makassar telah sedang ber-
jalan melakukan Program Kemitraan dengan Usaha Kecil 
     
B Program Bina Lingkungan      
1 Informasi tentang tanggung jawab sosial PDAM terhadap 
Bina Lingkungan sering disosialisasikan oleh pihak 
PDAM Makassar 
     
2 Terkait korban bencana alam yang terjadi di Indonesia, 
PDAM selalu hadir dlm bentuk pemberian bantuan. 
     
3 Saya selalu mendengar pihak PDAM Makassar sering 
melakukan bantuan peningkatan kesehatan masyarakat 
lingkungan. 
     
4 PDAM Makassar peduli terhadap bantuan pengembangan 
presarana dan/atau serana umum. 
     
5 Kepidulian pihak PDAM Makassar terhadap Agama 
dengan implementasinya berupa bantuan seranan ibadah 
sering dilakukan. 
     
6 Secara kebersamaan manajemen PDAM Makassar dan 
masyarakat sering melakukan pelestarian alam’ 
     
7 PDAMMakassar pernah memberikan bantuan atau 
melakukan kegiatan sosial di lingkungan masyarakat 
PDAM 
     
C1 Al - Daruriyah (Perlindungan agama)      
1 
Melaksanakan dgn tekun perintah agama, menghindari 
larangan nya adalah sikap taat. 
     
2 
Bila disuatu tempat sulit memegakkan agama maka di-
perintahkan utk berhijrah karena bumi tuhan sangat luas. 
     
3 
Menyebarkan da’wa agama dengan mewujudkan prilaku 
akhlak yang mulia dan akidah yang luhur 
     
4 
Menurut anda air PDAM yg didistribusikan di tempat 
anda sudah bebas syarat untuk bersuci dan beribadah. 
     
5 
Lintas Agama mewujudkan akhlak baik bersikap toleransi 
dalam menjalankan agama masing-masing. 
     
C2 Al - Daruriyah (Perlindungan Jiwa)      
1 
Seseorang mudah terasa tertekan, salah satu faktornya 
karena dia selalu dibayangi fikiran negatf, mencelah, dan 
menyesali kekurangannya 
     
2 
Ketenangan hati yang sesungguhnya adalah kenangan jiwa 
yg mampu tetap dijalan yg benar di tengah lingkungan yg 
kurang kondussif. 
     
3 
Rasa syukur itu akan muncul apabilah kita senantiasa 
melihat orang yg keadaannya lebih rendah dari pada kita. 
     
4 
Hubungan yang baik di dalam keluarga maupun dgn 
tetangga akan mencapai ketenangan, kedamaian, dan 
kemesraan. 
     
5 
Salah satu faktor yang membuat jiwa seseorang tidak 
tenang karena selalu mengikuti penilaian orang terhadap 
dirinya. 
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1 2 3 4 5 6 7 
C3 Al - Daruriyah (Perlindungan Akal)      
1 
Semua bahan yang memabukkan dapat menghilangkan 
akal. 
     
2 
Dalam Agama, akal memiliki posisi yang sangat mulia, 
meskipun damikian bukan berarti akal diberi kebebasan 
tanpa batas dalam memahami Agama 
     
3 
Akal adalah nikmat besar yang tuhan titipkan dalam 
jasmani manusia menunjukkan hadiah akan kekuasaan 
Tuhan yang sangat menakjubkan 
     
4 Sarana untuk menjaga akal adalah ilmu.      
5 
Tanpa pengendalian emosi posisi akal tidak pada 
tempatnya 
     
C4 Al - Daruriyah (Perlindungan Keturunan)      
1 
Pemeliharaan keturunan ini bisa dilihat dari anjuran 
persaksian pernikahaan, kewajiban memelihara dan 
menafkahi serta perhatian pendidikan anak. 
     
2 
Bentuk penjagaan agar manusia menjauhkan dari 
perbuatan zinah, maka syari’at memperbolehkan 
pernikahan poligami. 
     
3 
Perusahaan tidak membebani pekerjaan lembur kepada 
karyawan sehingga mengurangi waktu karyawan bersama 
keluarga 
     
4 
Terdapat dana tunjangan keluarga dalam sistematika 
penggajian karyawan 
     
5 
Perusahaan tidak melakukan pemotongan upah secara 
sepihak 
     
C5 Al - Daruriyah (Perlindungan Harta)      
1 
Korporat menjamin pemenuhan gaji sesuai dengan aturan 
yang telah ditetapkan 
     
2 
Korporat tidak membebani karyawan dengan potongan-
potongan/iuran yang dapat memberatkan/mengurangi  gaji 
yang mereka dapatkan 
     
3 
Harta kesiasiaan merupakan rezeki dari tuhan yg halal 
kepada mu, lalu engkau membelanjakannya pada apa yang 
diharamkan oleh Tuhan 
     
4 
Menafkahi diri, keluarga, berzakat, bersedekah berarti telah 
memenuhi kewajibannya untuk bersyukur kepada Tuhan 
terhadap harta yang ia miliki 
     
5 
Sikap besyukur itulah,Tuhan akan menurunkan keberkahan 
pada hartanya berupa tambahan nikmat harta berikutnya. 
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Lampiran 2 
PEDOMAN WAWANCARA 
UNTUK PIMPINAN DAN KARYAWAN PDAM KOTA MAKASSAR 
 
A. IDENTITAS INFORMAN 
1. Nama   : 
2. NIP   : 
3. Pangkat/Golongan : 
4. Pendidikan Terakhir : 
5. Umur   : 
B.  JUDUL DESERTASI  
“Balanced Scorecard Pola Maqashyid Syariah Pada PDAM Kota Makassar” 
C.  PERTANYAAN  
1. Apakah tatanan dan struktur organisasi karyawan PDAM Kota Makassar sudah 
lengkap. dan bagaimana kerangkanya ? 
2. Sistim yg dibagun oleh PDAM kota Makassar melalui Visinya dengan tujuan 
sebagai harapan adalah Sehat, Untung, Sejahtera dan Tertemuka. Bagaimana 
strategi untuk menggapai harapan tsb ? 
3. Apakah visi & misi yang telah dibangun, seringkali dilakukan sosialisasi pada 
tingkat level organisasi PDAM, bagaimana cara mensosialisasikan ?  
4. Pelaku visi, misi, dan strategi adalah seluruh karyawan dlm struktur organisasi, 
untuk memotifasi karyawan agar efesien & efektif dalam melaksanakan pogram 
dari strategi yg telah dibangun selalu menghubungkan dgn isentif yg biasa 
dierima karyawan ? 
5. Berapa banyak waktu yang dihabiskan oleh Bpk selaku pimpinan untuk mem-
bahas program diri strategi yg telah dibangun dalam satu bulan/tahun. 
6. Pelaksanaan strategi dlm bentuk mengaktualisasikan program kerja tentu me-
merlukan biaya, apakah biaya anggaran yang dibuat selaras dengan program 
kerja ? 
7. Ada beberapa alasan kegagalan strategi karena hambatan visi, pelaku 
(karyawan), manejemen, sumber daya, selanjudnya dapat diatasi dengan meng-
gunakan konsep BSC , bagaimana penerapan BSC di PDAM ? 
8. Salah satu harapan jangka panjang sesuai dengan visi, saya memfokuskan 
tentang Sejahtra, bisakah dijelaskan ttg Sejahra dan kesejahteran diperuntukkan 
untu siapa ? 
9. Bagaimana ttg kontinuitas air yg belum mendapatkan distribusi air bersih 
selama 24 jam setiap harnya terkait dengan kesejahteraan pelanggan ? 
10. Dari hasil servei sebagian besar pelanggan untuk memenuhi kebutuhan air bersi 
dari saluran pipa PDAM menggunakan alat bantu seperti dynamo, dengan 
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sendirinya pelanggan mengeluarkan tambahan biaya, bagaimana kecapaian visi 
ttg kesejahtraan pelanggan ? 
11. Untuk mencapai produktivitas yg maksimal diperlukan penguasaan IT system 
dan pengembangan kompetensi karyawan, ada yg terlupakan utk pengiuasaan 
kedua komponen itu yg sangat mendasar dan individual sekali adalah kebutuhan 
perlindungan al- Daruriyat, bagaimana penadapat Bpk ? 
12. Permen BUMN No.05/MBU/27/2007, pasal 2 bahwa perusahaan & persero wajib 
melaksanakan program kemitraan &bina lingkungan (PKBL). Pasal 9 juga 
menjelaskan bahwa sumber dana PKBL berasal dari dari penyisihan laba bersih 
perusahaan sebesar 2%. Apakah PDAM telah melakukan kewajibannya ter-
maktub pada pasal 2 dan 9 ? 
13. Bagaimana sistim distribusi dari air baku sampai distribusi air bersih ke saluran 
pipa pelanggan ? 
14. Bagaimana perbedaan dan pengertian kapasitas terpasang dan kapsitas produksi 
dalam lingkungan oprasional PDAM ? 
15. Penerapan BSC ada dua fungsi yang penting yaitu Laggin sebagai penggerak / 
mendorong, dan fungsi leading sebagai hasil financial, juga disalurkan pada laba 
ditahan dan deviden, ini dalam pandangan konvensional. Disi lain ada penyalur-
an social orented seperti CSR dan tanggung jawab ukhrawi yaitu penyaluran 
zakat, bagai mana menrut pendapat Bpk ?  
16. Bagaimana pandangan Bapak jika dilihat dari segi sarana  dan prasarana di 
PDAM Kota Makassar sudah lengkap atau masih kurang.? 
17. Menurut Bapak kendala apa saja dihadapi dalam mencapai pelayanan yg di-
targetkan Milinium Developmen Goal ( 80% dari jumlah penduduk cakupan 
pelayanan teknik.? 
18. Bagaimana upaya Bapak dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan PDAM 
Kota Makassar secara holistik ? 
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PEDOMAN WAWANCARA UNTUK PELANGGAN  
PDAM KOTA MAKASSAR 
 
A. IDENTITAS INFORMAN 
1. Nama : 
2.. Wilayah     :  
3.  Alamat :   
4.  Usia :  
B. JUDUL DESERTASI 
“Balanced Scorecard Pola Maqashyid Syariah pada Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) Kota Makassar“ 
C. PERTANYAAN 
1. Apakah Bapak/Ibu sebagai pelanggan bisa dengan mudah mengakses informasi 
mengenai pelayanan PDAM Kota Makassar ? Biasanya informasi seperti apa 
yang Bapak/Ibu Butuhkan ? Apakah informasi mengenai pelayanannya mudah 
diperoleh, dari siapa atau melalui media cetak atau langsung dari pelayanan 
petugas PDAM ? 
2. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang ketepatan waktu dalam memberikan 
pelayanan yang telah dijanjikan petugas PDAM Kota Makassar ? 
3. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai kemampuan petugas PDAM Kota 
Makassar dalam menyelesaikan pekerjaan lapangan ?  
4. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai prosedur pelayanan administrasi 
maupun pelayanan teknis yang diberikan oleh petugas PDAM Kota Makassar ? 
Apakah mudah dimengerti atau malah membuat bingung Bapak/Ibu sebagai 
pelanggan ? 
5. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai kesigapan Petugas PDAM kota 
Makassar  dalam mengumumkan adanya gangguan distribusi air bersih ? 
6. Apakah Pegawai PDAM Kota Makassar memberikan pelayanan dengan sikap 
ramah dan sopan santun kepada Pelanggan ? 
7. Apakah Bapak/Ibu pernah berada pada kondisi ketika Bapak/Ibu sedang 
mengalami masalah terkait pelayanan PDAM dan dijanjikan penyelesaiannya 
pada waktu tertentu oleh pihak PDAM Kota Makassar tapi lantas molor atau 
tidak sesuai dari waktu yang ditentukan ? Apa yang Bapak/Ibu rasakan pada 
kondisi tersebut ? Apakah hal tersebut mengurangi rasa kepercayaan Bapak/Ibu 
kepada pelayanan PDAM Kota Makassar ? 
8. Bagaimana keadaan distribusi air bersih PDAM Kota Makassar ke Rumah 
Bapak/Ibu ? Apakah distribusi airnya lancar atau tidak ? 
9. Apakah tekanan pancaran air yang mengalir ditempat Bapak/Ibu dalam ke-
adaan normal ? Apakah alirannya deras, lambat atau justru tidak lancar ? 
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10. Apakah Bapak/Ibu menggunakan alat bantu seperti Dinamo (Mesin Penarik 
Air) untuk menarik air yang distribusinya kurang normal atau kurang lancar ke 
Rumah Bapak/Ibu ?   
11. Jadi ada timbul semacam pembiayaan disana disamping membayar air juga 
membayar angin, yang membayar angin inilah yang kita tidak menemukan 
volumenya berapa besar, inilah yang mau kita cari apakah kita bisa mendapat-
kan angka-angka itu atau tidak. Apa benar seperti itu Bapak/Ibu ? 
12. Kira-kira Bapak bisa memprediksi berapa lama itu dinamo berjalan kemudian 
ada stagnan atau tidak keluar air dan kemudian keluar air, kira kira perhitung-
annya berapa menit ? 
13. Bagaimana kecepatan putaran itu, mana lebih cepat kalau tidak ada angin 
dengan ada air? 
14. Dalam sehari berapa kali dihidupkan mesinnya ? 
15. Adakah keluhan dari Bapak/Ibu terkait pelayanan PDAM Kota Makassar 
selama menjadi Pelanggan ?    
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Lampiran 3: Tabulasi Data Kuisioner Pelanggan PDAM Kota Makassar 
IDENTITAS PELANGGAN 
No. Umur ALAMAT P/L Agama PDD Klp Lama TH 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 33 Kel. Bongaya, Kec. Tamalate L ISLAM S1 RT 21 - 25 
2 35 Kel. Parang Tambun, Kec. Tamalate P ISLAM SMA Sosial 11-16 Th 
3 47 Kel. Daya, Kec. Biringkanaya L Islam S1 RT 16-20 Th 
4 59 Kel. Antang, Kec. Manggala L ISLAM S2 RT 21-25 TH 
5 60 Kel Panaikang, Kec Panakukan L ISLAM S3 RT 11-15 Th  
6 71 Kel. Krawisi Utara, Kec. Panakukang L Islam  SMP RT 6-10 TH 
7 48 Kel. Pa'baengbaeng, Kec. Tamalate  L Islam S3 RT > 16 Th 
8 62 Kel. Pampang, Kec Penakukang L Islam SMP  RT 16-20 Th  
9 51 Kel Burong, Kec Manggala L Islam S2 RT 16-20 Th 
10 43 Kel. Buakana, Kec. Rappocini L Islam S1 RT 11-15 Th  
11 24 Kel  Munuruki, Kec. Tamalate L Islam S1 Sosial 11-15 Th  
12 19 Kel. Bala Parang Kec. Rappocini L Islam SMA RT 6-10 Th 
13 30 Kel. Bonto Biraeng Kec. Mamajang P Islam S1 RT 1-5 Th 
14 28 Kel. Karunrung Kec. Rappocini P Islam D3 RT 16-20 Th 
15 36 Kel. Barana  Kec. Makassar P Islam S1 RT 1-5Tn 
16 41 Kel. Maradekaya Kec. Makassar P Islam S2 RT 1-5 Tn 
17 28 Kel. Butung Kec. Wajo P  Islam S1 RT 11-15 Tn 
18 38 Kel. Ende Kec. Wajo P Islam S1 RT 11-15 Th  
19 29 Kal. Malemongen Tua Kec. Wajo P Islam SMA RT 21-25 Th 
20 37 Kel. Borong, Kec. Tamalate  P Islam S1 RT 16-20 Th 
21 40 Kel. Tamalanrea, Kec. Tamalanrea P Islam S1 RT 6-10 Th 
22 28 Kel. Kunjung Mae Kec. Mariso P Islam SMU RT 16-20 Th 
23 24 Kel. Baraya  Kec. Bontoala L Kristen S1 RT 21-25 Th 
24 27 Kel. Pannampu Kec. Tallo L Islam SMU RT 1-5 Th 
25 45 Kel. Karampuang, Kec. Panaikang L Islam S1 RT 6-15 Th 
26 27 Kel Malayu Barat  Kec. Wajo  P Islam SMA RT 16-20 Th 
27 42 Kel. Parang  Kec. Mamajang P Isam S1 RT 6-10 Th 
28 39 Kel. Mattoanging Kec. Mariso L Islam  SMA RT 11-15 Th  
29 54 Kel. Kalukuang  Kec. Tallo L Islam SMA RT 16-20 Th 
30 32 Kel. Kampung Buyang Kec. Mariso L Islam S1 RT > 26 Th 
31 32 Kel. Tamarunang  Kec. Mariso P Islam S1 RT 11-15 Th  
32 34  Kel Baru Kec. Ujung Tanah L Islam S1 RT 1-5 Th 
33 27 Kel. Bonto lebang Kec. Mamajang L Islam S2 RT 1-5 Th 
34 49 Kel. Karawasi Kec. Panakukang L Islam  S1 RT 6-10 Th 
35 25 
Kel. Baji Mappakasanggu Kec. 
Mamajang 
L Iaslam S1 RT 1-5 Th 
36 41 Kel. Banta-Bantaing Kec. Rappocini P Islam SMA RT > 26 Th 
37 24 Kel. Gusung Kec. Ujung Tanah P Islam S2 RT > 26 Th 
38 30 
Kel. Tamalandria Jaya, Kec 
Tamalanrea L Islam S2 RT 11-15 Th  
39 26 Kel. Lombo, Kec. Tallo P Islam S1 RT 1-5 Th 
40 48 Kel. Rappcini Raya, Kec Rappocini L Islam S1 RT 21-25 Th 
41 53 Kel. Untai Kec. Baringkanaya P Isalam S2 RT 21-25 Th 
42 57 Kel. Mappala  Kec. Rappocini P Islam S2 RT 6-10 Th 
43 48 
Kel. Maradekaya Selatan, Kec. 
Makassar 
P Islam S1 RT 11-15 Th 
44 49 Kel. Antang Kec. Manggala  L Islam SMA TNI 1-5 Th 
45 42 Kel. Gusung  Kec. Ujung Tanah P Islam SMA RT 6-10 Th 
46 38 Kel. ParopoKec. Panakukang P Islam S1 RT 11-15 Th  
47 51 Kel. Sudiang, Kec. Baringkanaya P Islam SMA RT 6-10 Th 
48 24 Kel. Batua, Kec Manggala L Islam SMA RT 1-5 Th 
49 27 
Kel Sudiang Raya, Kec. 
Baringkanaya 
P Islam SMP RT 6-10 Th 
50 54 Kel. Pai , Kec. Baringkanaya P Islam SMA RT 6-10 Th 
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51 43 Kel Ujung Tanah, Kec. Ujung Tanah L Islam S1 RT 1-5 Th 
52 40 Kel. Kaluku Bodua, Kec. Tallo L Islam SMA RT 16-20 Th 
53 45 Kel. Manggala, Kec. Manggala L Islam SMA RT 11-15 Th  
54 45 Kel. Tabaringan, Kec. Ujung Tanah L Islam S1 RT 11-25 Th 
55 34 Kel.Barang Caddi, Kec.Ujung Tanah   L Islam SMP RT 1-5 Th 
56 37 Kel.Timungan Lompoa Kec. Bontoala L Islam SD RT 21-25 Th 
57 50 Kel. Balang Barj, Kec. Tamalate L Islam SD RT 16-20 Th 
58 43 Kel. Tamangapa, Kec. Manggala L Islam S1 RT 11-15 Th  
59 45 Kel. Bangkala, Kec. Manggala L Islam S1 RT 6-19 Th 
60 48 Kel. Tanalabba Kec. Ujung tanah L Islam S1 RT 16-20 Th 
61 50 Kel. Mariso,  Kec. Mariso  L Islam SMA RT 11-15 Th  
62 54 Kel. Melayu, Kec Wajo L Islam SMA RT 21-25 Th 
63 50 Kel. Tallo, Kec Tello L Islam SMA RT 16-20 Th 
64 40 Kel. Bunga Ejaya, Kec.  Bontoala L Islam SMA RT 16--20 Th 
65 57 Kel. Malimongam, Kec Wajo L Islam   SMA RT > 26 Th 
66 55 Kel. Mario,  Kec. Mariso  L Islam SMA RT 21-25 Th 
67 40 Kel. Ujung Tanah L Islam SMA RT 6-10 Th 
68 40 Kel. Mampu  Kec. wajo L Islam SMA RT 11-15 Th  
69 45 Kel. Lette  Kec.  Mariso L Islam SMA RT 11-15 Th  
70 34 Kel. Buloa  Kec. Tallo L Islam S2 RT 6-10 Th 
71 47 Kel Krawisi Utara Kec. Panakukang L Islam SLTA RT 21-25 tH 
72 45 Kel. Krawisi Utara, Kec. Panakukang L Islam S1 RT 11-15 Th  
73 50 Kel. Batua, Kec Manggala L Islam  S1 RT 16-29 Th 
74 58 Kel. Batua, Kec Manggala L Islam S1 RT 21-25 Th 
75 61 Kel. Bunga Ejaya Beru, Kec. Tallo L Islam SLTA RT > 26 Th 
76 45 Kel. Maccini Kec Makassar L Islam SLTA RT 16-20 Th 
77 57 Kel. Maccini Gusung, Kel. Makassar L Islam S2 RT 11-15 Th  
78 43 Kel. Bunga Ejaya, Kec. Tallo L Islam S1 RT 11-15 Th  
79 42 Kel. Panambuangan  Kec. Mariso L Islam SLTA RT 21-25 Th 
80 47 Kel. Barang Lompo Kec. Wajo L Islam SLTA RT 11-15 Th  
81 53 Kel. Patingaloang  Kec. Ujung Tanah L Islam  S2 RT 6-10 Th 
82 39 Kel. Masale  Kec. Panakukang L Islam SLTA RT 6-10 Th 
83 50 Kel. Pandang  Kec. Panakukang L Islam SLTA RT 11-15 Th  
84 45 Kel. Manggala, Kec. Manggala L Islam S1 RT 11-15 Th  
85 40 Kel. Bangkala, Kec. Manggala L Islam SLTA RT 5-10 Th 
86 57 Kel. Bara-Baraya  Kel. Makassar L Islam SLTA RT 11-15 Th  
87 60 Kel. Maccini Parang  Kec. Makassar L Islam S2 RT 11-15 Th  
88 40 Kel. Maradekaya, Kec. Makassar L Islam  S1 RT > 26 Th 
89 41 Kel. Maradekaya, Kec. Makassar L Islam SLTA RT 11-15 Th  
90 47 Kel. Lariang Bangngi   Kel. Makassar  L Islam SLTA RT 6-10 Th 
91 58 Kel. Karunrung, Kec. Rappocini  L Islam SLTA RT > 26 Th 
92 24 Kel. Tamalanrea, Kec. Tamalanrea P Islam S1 RT > 26 Th 
93 30 Kel. Pettunuang Kec. Wajo L Islam S1 RT 1-5 Th 
94 35 Kel. Bontorannu Kec. Mariso L  Islam S1 RT 1-5 Th 
95 28 Kel. Tompo Balang  Kec. Bontoala P Islam S2 RT 6-10 Th 
96 26 Kel. Rappokalling   Kec. Tallo L Islam S2 RT 16-20 Th 
97 46 Kel. Cambaya   Kec . Ujung Tanah L Isalam S1 RT 1-5 Th 
98 26 Kel. Balla Parang  Kec. Rappocini P Islam S2 PT 16-20 Th 
99 38 Kel. Bonto Makkio  Kec. Rappocini P Islam  S2 PT 16-20 Th 
100 25 Kel. Kassi-kassi  Kec. Rappocini P Islam S1 RT 1-5 Th 
101 25 Kel. Lembo   Kec. Tallo P Islam S1 RT 6-10 Th 
102 25 Kel. Gunung Sari  Kec. Rappocini P Islam S2 RT 6-10 Th 
103 39 
Kel. Bara-Baraya Utara  Kec. 
Makassar 
L Islam SMA RT 16-20 Th 
104 35 
Kel. Pisang Selatan  Kec. Ujung 
Pandang 
P Islam S1 RT 6-10 Th 
105 44 Kel. Paccerakkang  Kec. Baringkanya L Islam S1 RT 6-10 Th 
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106 56 Kel. Mangasa  Kec. Tamalate P Islam SMP RT 6-10 Th 
107 43 Kel. Pa'Batabg  Kec. Mamajang P Kristen S1 RT 11-15 Th  
108 42 Kel. Baraya  Kec. Bontoala L Islam SMA RT 11-15 Th  
109 45 Kel. Bontoala Tua   Kec. Bontoala P Islam SMA RT 6-10 Th 
110 48 Kel. Maccini Sombala  Kec. Tamalate L Islam SMA RT 6-10 Th 
111 20 Kel. Pandang   Kec. Panakukang  L Islam SMA RT 1-5 Th 
112 51 Kel. Maccini Sombala  Kec. Tamalate L Islam SMA RT 6-10 Th 
113 59 Kel. Bulurokeng  Kec. Biringkanaya  L Islam S1 RT 6-10 Th 
114 21 Kel. Maricaya Baru  Kel. Makassar P Islam S1 Sosial 1-5 Th 
115 20 Kel. Kapasa  Kec. Tamalanrea P Islam S1 RT 16-20 Th 
116 27 
Kel. Maradekaya Utara  Kec. 
Makassar 
L Islam S1 RT 6-10 Th 
117 37 Kel. Panaikang Kece. Panakukang P Islam SMA RT 1-5 Th 
118 56 Kel. Parang Loe Kec Tamalanrea L Islam S2 RT 6-10 Th 
119 20 Kel Tanjung Merdeka Kec. Tamalate L Islam S1 RT 6-10 Th 
120 29 Kel. Buahkane  Kec. Kec. Rappocini P Islam S1 RT 11-15 Th  
121 46 
Kel. Mamajang Luar   Kec. 
Mamajang 
L Islam S1 RT 6-10 Th 
122 67 Kel. Sambung Jawa  Kec. Mamajang P Islam S1 RT >26 Th 
123 26 Kel. Mangkura  Kec. Ujung Pandang L Islam S1 RT 11-15 Th  
124 43 Kel. Bontoala Tua  Kec. Bontoala L Islam S2 Sosial 16-20 Th 
125 45 Kel. Bira  Kec. Tamalanrea L Islam S2 RT 1-5 Th 
126 37 
Kel. Bulo Gading  Kec. Ujung 
Pandang 
L Islam S1 RT 6-10 Th 
127 41 Kel. Tallo Baru  Kec. Panakukang L Islam S1 RT 6-10 Th 
128 57 
Kel. Maricaya Selatang  Kec. 
Mamajang 
L Islam S2 RT 6-10 Th 
129 47 Kel. Tamamaung  Kec. Panakukang L Islam S1 RT >26 Th 
130 43 Kel. Maricaya  Kec. Makassar L Islam S1 RT 11-15 Th  
131 56 Kel. Parang Layang  Kec. Bontoala L Islam S1 RT 16-20 Th 
132 45 
Kel. Timongan Lompoa  kec. 
Bontoala L Islam S2 RT 1-5 Th 
133 35 Kel. Karundrung  Kec. Rappocini L Islam S1 RT 11-15 Th  
134 28 
Kel. Tamparang Keke  Kec. 
Mamajang 
P Katolik D3 RT >26 Th 
135 28 Kel. Wajo Baru   Kec. Bontoala P Islam D3 RT 11-15 Th 
136 53 
Kel. Pisang Utar  Kec. Ujung 
Pandang 
L Islam S2 RT >26 Th 
137 27 
Kel. Mamajang Dalam  Kec. 
Mamajang 
L Islam S2 RT 11-15 Th 
138 89 Kel. Layang  Kec. Bontoala L Islam S2 RT >26 Th 
139 52 Kel. Labuang Baji  Kec. Mamajang P Islam S1 RT >26 Th 
140 57 
Kel. Patingaloang Baru Kec. Ujung 
Tanah 
P Islam S1 Sosial 11-15 Th 
141 58 Kel. Bontoala Parang  Kec. Bontoala P Islam SMA RT 16-20 Th 
142 31 
Kel. Malimongean Baru  Kec. 
Bontoala  
P Islam SMA RT 6-10 Th 
143 40 Kel. Todung  Kec. Rappocini L Islam SMA RT 1-5 Th 
144 25 Kel. Lajagiru  Kec. Ujung Pandang L Islam S1 RT 21-25 Th 
145 46 Kel. Masale   Kec. Panakukang  P Islam SMP RT 6-10 Th 
146 37 Kel. La' Latang  Kec. Tallo P Islam S1 Sosial 6-10 Th 
147 56 Kel. Karang Anyer  Kec. Mamajang L Islam S2 RT >26 Th 
148 25 Kel. Karawisi  Kec. Panakukang p Islam S1 RT 6-10 Th 
149 40 Kel. Lae-Lae  Kec. Ujung Pandang P Islam SMA RT 11-15 Th  
150 32 Kel. Losari  Kec. Ujung Pandang P Islam SMA RT 16-20 Th 
151 45 Kel. Paropo Kec. Panakukang  P Islam SMA RT 11-15 Th  
152 32 Kel. Sindrijala   Kec. Panakukang L Kristen S1 RT 16-20 Th 
153 43 Kel. Suangga   Kec. Tallo P Islam SMA RT 16-20 Th 
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154 37 Kel. Geddong Kec. Bontoala. P Islam SMA RT 11-15 Th  
155 21 Kel. Ujung Pandan Baru  Kec. Tallo P Islam SMA RT 1-5 Th 
156 57 Kel. Tamanuang  Kec. Panakukang  L Islam S2 RT >26 Th 
157 38 Kel. Lakkang  Kec. Tallo L Islam S1 Sosial 6-10 Th 
158 52 Kel. Kassi-kassi  Kec. Rappocini P Islam SMP RT >26 Th 
159 20 Kel. Mappala  Kec. Rappocini P Islam SMA RT 11-15 Th  
160 45 
Kel. Bara-Baraya Timur  Kec. 
Makassar 
P Islam SMA RT 21-25 Th 
161 33 Kel. Tompo Balang  Kec. Bontoala L Islam S1 RT 21-25 Th 
162 24 Kel. Maloku   Kec.Ujung Pandang P Islam SMA RT >26 Th 
163 34 Kel. Pampang, Kec Penakukang L Islam S2 RT 6-10 Th 
164 49 Kel. Mandala  Kec. Mamajang P Islam S1 RT 1-5 Th 
165 30 Kel. Paropo   Kec. Panakukang P Islam S2 RT 11-15 Th 
166 50 Kel. Bonto Makkio  Kec. Rappocini P Islam SMA RT >26 Th 
167 24 Kel. Gaddong   Kec. Bontoala L Islam SMA RT 6-10 Th 
168 36 
Kel. Sawerigading  Kec. Ujung 
Pandang 
L Islam SMA RT 6-10 Th 
169 22 Kel. Rappojawa, Kec. Tallo P Islam D3 RT 1-5 Th 
170 32 Kel. Totaka  Kec. Ujugn Tanah P Islam S1 RT 6-10 Th 
171 62 Kel. Kadingareng  Kec. Ujung Tanah P Islam SMP RT >26 Th 
172 41 Kel. Wla-Walanya  Kec. Tallo P Islam SMA RT 21-25 Th 
173 29 
Kel. Bara-Baraya Selatam Kec. 
Makassar P Islam S1 RT 11-15 Th  
174 37 Kel. Tammua  Kec. Tallo P Islam  S1 RT 1-5 Th 
175 46 Kel. Tamaandrea  Kec. Tamalanrea L Islam SMA RT >26 Th 
176 32 Kel. Karampuang, Kec. Panakukang L Islam S1 RT 11-15 Th  
177 27 Kel. Bunga Ejaya  Kec. Bontoala L Islam S1 RT 6-10 Th 
178 54 Kel. Pampang, Kec Penakukang P Islam SMP RT >26 Th 
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Lampiran 4 
No 
KUALITAS AIR KONTINUITAS AIR 
1 2 3 4 5 Jlh Rata2 1 2 3 4 5 Jlh Rata2 
1 5 4 5 5 5 24 4.80 4 1 1 5 5 16 3.20 
2 4 4 4 4 4 20 4.00 4 1 1 1 1 8 1.60 
3 5 5 4 4 4 22 4.40 5 2 2 3 2 14 2.80 
4 4 3 3 3 4 17 3.40 3 2 2 3 2 12 2.40 
5 4 4 4 4 5 21 4.20 5 1 1 2 2 11 2.20 
6 4 4 4 4 4 20 4.00 5 1 1 1 1 9 1.80 
7 5 4 5 4 5 23 4.60 4 4 4 5 5 22 4.40 
8 2 2 4 3 5 16 3.20 5 1 1 1 4 12 2.40 
9 3 4 4 4 4 19 3.80 4 1 1 2 1 9 1.80 
10 4 5 5 5 4 23 4.60 4 3 3 2 2 14 2.80 
11 5 5 5 5 5 25 5.00 5 1 1 1 1 9 1.80 
12 4 4 4 4 4 20 4.00 5 2 2 3 3 15 3.00 
13 3 4 4 2 3 16 3.20 4 2 2 2 2 12 2.40 
14 5 5 5 5 5 25 5.00 5 1 1 3 5 15 3.00 
15 4 5 5 5 5 24 4.80 5 1 1 4 2 13 2.60 
16 5 4 4 4 4 21 4.20 2 1 1 5 5 14 2.80 
17 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 4 3 2 15 3.00 
18 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 4 3 2 15 3.00 
19 3 2 4 4 4 17 3.40 2 2 4 2 2 12 2.40 
20 4 4 4 4 4 20 4.00 4 3 3 3 2 15 3.00 
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21 4 3 3 4 4 18 3.60 2 3 3 2 4 14 2.80 
22 4 3 3 3 3 16 3.20 3 2 2 3 2 12 2.40 
23 3 3 3 3 3 15 3.00 1 5 2 1 1 10 2.00 
24 4 4 4 4 4 20 4.00 4 2 2 1 1 10 2.00 
25 4 4 4 4 5 21 4.20 2 2 2 2 4 12 2.40 
26 4 4 4 4 4 20 4.00 2 3 3 3 2 13 2.60 
27 5 5 5 5 5 25 5.00 5 2 2 4 1 14 2.80 
28 4 4 4 4 4 20 4.00 4 2 2 2 2 12 2.40 
29 4 4 4 4 4 20 4.00 2 2 2 1 3 10 2.00 
30 5 5 5 5 5 25 5.00 3 4 2 1 1 11 2.20 
31 4 4 4 2 4 18 3.60 2 2 2 2 4 12 2.40 
32 3 3 4 4 3 17 3.40 4 4 4 4 2 18 3.60 
33 3 4 5 4 3 19 3.80 2 2 4 2 1 11 2.20 
34 3 4 5 4 3 19 3.80 2 2 4 2 5 15 3.00 
35 4 4 4 4 4 20 4.00 4 1 1 1 5 12 2.40 
36 3 2 4 2 2 13 2.60 4 1 1 2 4 12 2.40 
37 4 3 4 4 4 19 3.80 3 3 2 4 4 16 3.20 
38 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 3 4 4 17 3.40 
39 4 4 4 4 4 20 4.00 5 2 1 3 5 16 3.20 
40 4 5 4 5 4 22 4.40 1 2 3 1 2 9 1.80 
41 4 4 4 4 4 20 4.00 2 2 2 2 4 12 2.40 
42 1 1 1 1 4 8 1.60 1 4 3 3 3 14 2.80 
43 4 4 4 4 4 20 4.00 1 2 4 2 4 13 2.60 
44 4 5 4 5 4 22 4.40 4 3 5 3 5 20 4.00 
403 
45 5 5 5 5 5 25 5.00 3 1 5 4 5 18 3.60 
46 2 2 3 2 3 12 2.40 1 2 3 1 2 9 1.80 
47 3 4 4 2 4 17 3.40 1 1 3 1 1 7 1.40 
48 5 3 4 2 4 18 3.60 4 2 2 2 1 11 2.20 
49 3 3 1 3 1 11 2.20 1 1 1 1 1 5 1.00 
50 3 4 4 2 4 17 3.40 1 1 1 1 1 5 1.00 
51 4 4 4 4 4 20 4.00 5 4 4 1 1 15 3.00 
52 4 4 4 4 4 20 4.00 1 2 4 1 2 10 2.00 
53 4 4 4 4 4 20 4.00 3 4 1 1 1 10 2.00 
54 4 4 4 4 4 20 4.00 5 4 4 1 4 18 3.60 
55 4 3 4 4 4 19 3.80 5 2 2 3 4 16 3.20 
56 5 4 4 4 4 21 4.20 1 4 1 1 2 9 1.80 
57 4 4 4 4 4 20 4.00 1 4 2 1 1 9 1.80 
58 4 4 4 4 4 20 4.00 2 4 2 1 1 10 2.00 
59 4 4 4 3 3 18 3.60 1 2 3 2 4 12 2.40 
60 2 2 2 2 2 10 2.00 5 5 5 2 4 21 4.20 
61 5 4 4 4 4 21 4.20 3 3 2 2 1 11 2.20 
62 4 4 4 3 4 19 3.80 3 2 3 3 4 15 3.00 
63 3 4 4 4 2 17 3.40 2 2 3 2 2 11 2.20 
64 4 4 3 4 4 19 3.80 3 4 2 2 2 13 2.60 
65 4 4 4 4 4 20 4.00 2 3 3 1 1 10 2.00 
66 4 4 4 4 4 20 4.00 2 3 3 2 2 12 2.40 
67 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 3 3 4 16 3.20 
68 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 3 2 2 13 2.60 
404 
69 4 4 4 4 4 20 4.00 3 3 3 2 1 12 2.40 
70 2 4 5 4 4 19 3.80 1 3 3 3 3 13 2.60 
71 1 2 3 3 3 12 2.40 2 2 4 2 2 12 2.40 
72 1 1 2 2 3 9 1.80 1 2 3 2 2 10 2.00 
73 1 2 2 2 3 10 2.00 2 2 3 2 2 11 2.20 
74 2 2 2 3 4 13 2.60 2 4 2 2 1 11 2.20 
75 1 2 3 2 3 11 2.20 3 3 4 2 2 14 2.80 
76 3 4 3 2 3 15 3.00 2 3 2 2 2 11 2.20 
77 1 2 3 4 3 13 2.60 2 3 2 2 2 11 2.20 
78 1 2 3 3 2 11 2.20 2 2 3 3 4 14 2.80 
79 2 2 3 2 3 12 2.40 3 3 2 2 2 12 2.40 
80 4 2 3 4 3 16 3.20 1 2 4 2 1 10 2.00 
81 4 2 3 5 3 17 3.40 1 2 5 2 1 11 2.20 
82 4 2 3 4 3 16 3.20 1 2 5 2 2 12 2.40 
83 4 4 1 4 4 17 3.40 4 3 4 2 4 17 3.40 
84 4 3 3 4 3 17 3.40 1 2 5 2 1 11 2.20 
85 4 2 3 4 1 14 2.80 1 2 5 2 1 11 2.20 
86 4 2 3 4 3 16 3.20 1 2 5 2 1 11 2.20 
87 4 2 3 4 1 14 2.80 1 2 5 2 1 11 2.20 
88 2 3 4 3 4 16 3.20 3 3 5 2 5 18 3.60 
89 4 2 3 4 1 14 2.80 1 2 5 2 1 11 2.20 
90 4 4 4 4 3 19 3.80 1 2 5 3 1 12 2.40 
91 3 3 4 4 4 18 3.60 2 4 1 2 3 12 2.40 
92 4 4 4 4 4 20 4.00 2 2 4 2 2 12 2.40 
405 
93 3 4 4 4 4 19 3.80 1 1 3 2 3 10 2.00 
94 4 3 3 4 4 18 3.60 2 2 4 2 2 12 2.40 
95 5 4 4 3 3 19 3.80 2 4 2 2 2 12 2.40 
96 5 5 5 4 3 22 4.40 2 4 2 1 2 11 2.20 
97 5 4 4 1 4 18 3.60 1 1 5 2 1 10 2.00 
98 5 4 3 3 4 19 3.80 5 2 2 2 2 13 2.60 
99 4 4 4 4 4 20 4.00 2 2 3 1 2 10 2.00 
100 4 4 4 4 4 20 4.00 4 4 4 2 2 16 3.20 
101 4 4 4 4 4 20 4.00 2 3 2 2 1 10 2.00 
102 3 4 4 4 4 19 3.80 2 1 3 2 2 10 2.00 
103 4 2 3 4 1 14 2.80 1 2 5 2 1 11 2.20 
104 2 2 1 3 2 10 2.00 2 2 3 2 3 12 2.40 
105 2 2 3 3 2 12 2.40 3 1 3 2 4 13 2.60 
106 1 2 1 3 4 11 2.20 2 2 1 3 2 10 2.00 
107 2 3 2 3 3 13 2.60 3 2 3 3 4 15 3.00 
108 1 2 2 3 2 10 2.00 2 3 4 3 2 14 2.80 
109 2 2 1 3 2 10 2.00 2 3 2 2 4 13 2.60 
110 3 4 2 3 2 14 2.80 4 3 2 3 3 15 3.00 
111 5 4 5 4 4 22 4.40 4 2 2 3 3 14 2.80 
112 1 2 2 3 1 9 1.80 1 2 3 2 3 11 2.20 
113 2 2 3 2 3 12 2.40 2 3 2 2 1 10 2.00 
114 5 4 4 4 4 21 4.20 4 2 2 3 4 15 3.00 
115 4 3 4 4 5 20 4.00 1 1 4 1 5 12 2.40 
116 4 4 4 4 5 21 4.20 4 3 3 4 1 15 3.00 
406 
117 4 4 4 4 4 20 4.00 3 4 4 4 3 18 3.60 
118 3 3 3 4 4 17 3.40 3 2 2 1 1 9 1.80 
119 4 4 4 4 3 19 3.80 3 2 2 2 2 11 2.20 
120 5 4 4 4 4 21 4.20 4 1 3 2 3 13 2.60 
121 5 4 4 4 4 21 4.20 4 4 4 4 4 20 4.00 
122 5 4 4 4 4 21 4.20 4 3 3 3 3 16 3.20 
123 5 3 3 3 3 17 3.40 5 3 3 3 3 17 3.40 
124 5 3 4 4 4 20 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
125 4 5 4 4 4 21 4.20 4 1 1 3 2 11 2.20 
126 4 4 5 5 5 23 4.60 5 2 2 4 4 17 3.40 
127 4 4 5 5 5 23 4.60 5 2 2 4 4 17 3.40 
128 1 4 4 4 4 17 3.40 4 1 2 2 4 13 2.60 
129 2 5 5 5 3 20 4.00 3 3 3 3 4 16 3.20 
130 4 4 4 4 5 21 4.20 3 3 3 2 4 15 3.00 
131 5 4 4 4 5 22 4.40 5 1 2 2 5 15 3.00 
132 4 5 4 5 4 22 4.40 4 1 1 3 2 11 2.20 
133 4 3 4 3 2 16 3.20 2 3 4 1 2 12 2.40 
134 4 5 5 5 2 21 4.20 2 3 1 3 3 12 2.40 
135 1 1 1 1 1 5 1.00 3 2 3 3 3 14 2.80 
136 5 4 4 4 4 21 4.20 4 3 2 2 2 13 2.60 
137 5 3 4 3 4 19 3.80 5 3 3 3 3 17 3.40 
138 5 4 4 4 4 21 4.20 5 4 4 4 4 21 4.20 
139 1 3 3 3 4 14 2.80 2 3 3 3 5 16 3.20 
140 4 5 5 5 5 24 4.80 2 2 2 4 4 14 2.80 
407 
141 2 4 4 3 3 16 3.20 1 3 4 3 3 14 2.80 
142 4 5 5 5 5 24 4.80 5 2 2 4 1 14 2.80 
143 4 2 2 2 4 14 2.80 4 2 2 2 2 12 2.40 
144 4 4 4 4 2 18 3.60 3 3 3 3 4 16 3.20 
145 4 4 4 4 4 20 4.00 2 1 1 3 2 9 1.80 
146 4 3 3 3 4 17 3.40 4 3 2 3 1 13 2.60 
147 3 3 4 4 4 18 3.60 2 2 1 2 3 10 2.00 
148 4 4 3 3 2 16 3.20 1 1 3 2 2 9 1.80 
149 1 5 5 5 3 19 3.80 3 3 3 3 3 15 3.00 
150 5 5 2 2 3 17 3.40 2 2 3 2 3 12 2.40 
151 4 4 3 3 3 17 3.40 2 2 2 3 2 11 2.20 
152 4 4 4 4 1 17 3.40 3 3 1 2 2 11 2.20 
153 4 4 3 3 3 17 3.40 1 1 3 3 2 10 2.00 
154 4 4 3 2 3 16 3.20 2 2 2 1 3 10 2.00 
155 4 4 3 4 3 18 3.60 3 1 1 2 3 10 2.00 
156 3 3 4 3 3 16 3.20 3 1 3 2 1 10 2.00 
157 4 4 3 3 3 17 3.40 2 3 2 1 4 12 2.40 
158 3 4 3 3 4 17 3.40 1 2 1 2 3 9 1.80 
159 4 4 3 3 3 17 3.40 2 2 3 2 2 11 2.20 
160 3 3 3 2 4 15 3.00 3 2 3 2 3 13 2.60 
161 5 4 4 5 2 20 4.00 1 1 3 3 4 12 2.40 
162 3 4 3 4 5 19 3.80 3 3 2 3 2 13 2.60 
163 3 4 2 3 4 16 3.20 2 3 1 2 3 11 2.20 
164 3 3 4 2 4 16 3.20 2 3 2 4 3 14 2.80 
408 
165 4 4 4 4 4 20 4.00 1 1 1 2 3 8 1.60 
166 2 4 2 2 3 13 2.60 3 1 3 2 2 11 2.20 
167 1 1 2 5 4 13 2.60 2 3 1 3 3 12 2.40 
168 2 3 4 2 3 14 2.80 2 3 1 2 3 11 2.20 
169 4 2 3 2 3 14 2.80 3 1 3 2 2 11 2.20 
170 4 3 2 3 2 14 2.80 2 1 3 3 2 11 2.20 
171 3 3 3 3 3 15 3.00 3 2 3 1 2 11 2.20 
172 3 3 3 4 2 15 3.00 3 2 2 1 3 11 2.20 
173 3 4 2 4 3 16 3.20 5 3 2 2 4 16 3.20 
174 5 3 2 4 2 16 3.20 2 3 2 3 2 12 2.40 
175 2 2 5 4 3 16 3.20 2 2 3 1 1 9 1.80 
176 4 4 4 3 3 18 3.60 3 2 2 2 1 10 2.00 
177 3 4 3 3 4 17 3.40 2 1 2 3 4 12 2.40 
178 3 3 3 3 2 14 2.80 3 3 2 1 2 11 2.20 
Jlh 633 627 637 640 627 3164 632.80 490 416 470 410 456 2242 448.4 
Rata2 3.56 3.52 3.58 3.6 3.522 17.78 3.56 2.8 2.3 2.6 2.3 2.6 12.6 2.519 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
409 
No 
TARIF AIR PEMBACA METERAN 
1 2 3 4 Jumlah Rata2 1 2 3 4 5 Jumlah Rata2 
1 3 2 3 1 9 2.25 1 2 2 3 3 11 2.20 
2 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 3 19 3.80 
3 4 4 5 4 17 4.25 5 5 4 4 2 20 4.00 
4 2 3 2 2 9 2.25 4 3 3 4 4 18 3.60 
5 5 4 4 4 17 4.25 3 4 4 4 4 19 3.80 
6 1 5 5 5 16 4.00 4 1 1 1 1 8 1.60 
7 4 4 4 5 17 4.25 4 4 4 5 5 22 4.40 
8 1 3 4 3 11 2.75 3 3 3 4 2 15 3.00 
9 3 2 1 3 9 2.25 4 3 4 4 1 16 3.20 
10 4 4 4 1 13 3.25 4 4 4 4 4 20 4.00 
11 3 4 3 4 14 3.50 4 4 3 3 3 17 3.40 
12 3 4 4 3 14 3.50 4 4 4 4 5 21 4.20 
13 4 2 2 2 10 2.50 2 2 3 3 3 13 2.60 
14 5 4 4 3 16 4.00 2 3 3 3 3 14 2.80 
15 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
16 4 5 4 4 17 4.25 4 3 4 2 2 15 3.00 
17 2 2 2 4 10 2.50 3 2 3 2 2 12 2.40 
18 2 2 2 3 9 2.25 3 2 3 2 2 12 2.40 
19 3 4 3 4 14 3.50 4 4 4 4 3 19 3.80 
20 4 4 4 1 13 3.25 4 3 5 4 4 20 4.00 
21 2 4 4 3 13 3.25 2 1 2 2 2 9 1.80 
410 
22 3 3 3 4 13 3.25 2 2 2 3 3 12 2.40 
23 1 3 1 5 10 2.50 1 1 1 1 1 5 1.00 
24 4 4 4 4 16 4.00 4 1 1 1 1 8 1.60 
25 2 3 3 4 12 3.00 4 2 3 2 2 13 2.60 
26 2 2 2 2 8 2.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
27 2 4 3 3 12 3.00 3 2 3 2 2 12 2.40 
28 4 4 4 2 14 3.50 4 4 4 4 4 20 4.00 
29 3 4 3 3 13 3.25 4 3 3 3 2 15 3.00 
30 2 4 3 4 13 3.25 1 2 2 2 2 9 1.80 
31 2 2 4 4 12 3.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
32 4 3 3 4 14 3.50 3 3 4 3 4 17 3.40 
33 3 4 3 2 12 3.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
34 3 4 3 2 12 3.00 4 4 4 4 3 19 3.80 
35 5 5 5 5 20 5.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
36 4 2 2 2 10 2.50 2 2 4 4 2 14 2.80 
37 2 3 3 2 10 2.50 3 4 4 3 2 16 3.20 
38 3 5 4 3 15 3.75 3 4 4 3 3 17 3.40 
39 3 3 4 4 14 3.50 3 3 4 4 4 18 3.60 
40 5 4 4 4 17 4.25 1 4 1 3 1 10 2.00 
41 2 4 2 2 10 2.50 2 2 2 3 1 10 2.00 
42 1 3 3 3 10 2.50 3 3 3 3 3 15 3.00 
43 4 4 4 4 16 4.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
44 5 5 5 5 20 5.00 4 5 5 4 4 22 4.40 
45 1 3 2 2 8 2.00 3 1 1 1 3 9 1.80 
411 
46 2 2 2 2 8 2.00 2 3 3 4 1 13 2.60 
47 1 3 1 4 9 2.25 1 4 4 4 1 14 2.80 
48 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
49 1 4 3 1 9 2.25 1 4 4 3 1 13 2.60 
50 1 3 1 4 9 2.25 1 4 4 4 1 14 2.80 
51 5 4 4 5 18 4.50 3 4 3 4 4 18 3.60 
52 1 4 4 4 13 3.25 3 2 4 3 1 13 2.60 
53 3 2 4 3 12 3.00 4 5 3 4 2 18 3.60 
54 2 4 4 2 12 3.00 3 4 4 3 4 18 3.60 
55 3 4 2 2 11 2.75 3 2 3 4 4 16 3.20 
56 2 2 4 4 12 3.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
57 1 4 1 5 11 2.75 4 4 4 2 3 17 3.40 
58 1 2 4 3 10 2.50 4 5 5 4 2 20 4.00 
59 3 4 4 3 14 3.50 2 2 2 2 1 9 1.80 
60 4 4 4 3 15 3.75 4 4 5 3 3 19 3.80 
61 3 4 3 2 12 3.00 3 3 4 3 3 16 3.20 
62 3 4 3 2 12 3.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
63 3 4 3 2 12 3.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
64 2 3 3 4 12 3.00 4 3 3 3 4 17 3.40 
65 3 4 3 3 13 3.25 3 4 4 4 3 18 3.60 
66 3 4 3 2 12 3.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
67 3 3 3 4 13 3.25 3 3 4 4 4 18 3.60 
68 3 4 3 2 12 3.00 3 3 4 3 3 16 3.20 
69 3 3 3 3 12 3.00 4 4 4 3 3 18 3.60 
412 
70 3 3 2 4 12 3.00 2 4 5 4 4 19 3.80 
71 1 2 3 4 10 2.50 3 3 2 1 1 10 2.00 
72 4 3 3 2 12 3.00 1 2 3 3 3 12 2.40 
73 2 3 3 4 12 3.00 2 3 4 3 4 16 3.20 
74 2 2 2 1 7 1.75 2 1 2 3 1 9 1.80 
75 3 3 2 1 9 2.25 4 3 3 2 2 14 2.80 
76 3 3 3 2 11 2.75 4 3 3 3 4 17 3.40 
77 4 4 3 3 14 3.50 3 3 2 3 3 14 2.80 
78 1 2 3 2 8 2.00 2 2 2 4 3 13 2.60 
79 2 3 3 4 12 3.00 2 2 3 3 4 14 2.80 
80 2 4 4 2 12 3.00 2 3 3 2 1 11 2.20 
81 2 4 4 2 12 3.00 2 4 4 2 1 13 2.60 
82 2 4 4 2 12 3.00 2 3 3 2 1 11 2.20 
83 2 4 4 2 12 3.00 2 4 3 2 1 12 2.40 
84 2 4 4 2 12 3.00 2 3 3 2 1 11 2.20 
85 2 4 4 2 12 3.00 2 3 3 2 1 11 2.20 
86 2 3 3 2 10 2.50 2 3 3 2 1 11 2.20 
87 2 4 4 2 12 3.00 2 4 4 3 1 14 2.80 
88 2 3 3 2 10 2.50 2 3 3 2 1 11 2.20 
89 2 3 3 2 10 2.50 2 3 3 2 1 11 2.20 
90 2 4 4 2 12 3.00 2 3 4 2 1 12 2.40 
91 4 4 4 3 15 3.75 3 3 4 3 5 18 3.60 
92 4 4 4 4 16 4.00 2 2 4 2 2 12 2.40 
93 3 3 3 3 12 3.00 2 3 3 3 3 14 2.80 
413 
94 2 2 2 4 10 2.50 3 2 2 1 1 9 1.80 
95 3 3 3 3 12 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
96 3 3 3 2 11 2.75 2 3 3 2 2 12 2.40 
97 3 4 3 3 13 3.25 1 3 4 4 1 13 2.60 
98 3 4 4 3 14 3.50 3 3 3 5 4 18 3.60 
99 4 4 3 3 14 3.50 3 3 4 3 2 15 3.00 
100 4 3 3 4 14 3.50 4 4 4 3 4 19 3.80 
101 3 4 4 4 15 3.75 3 3 4 4 2 16 3.20 
102 2 3 3 4 12 3.00 3 3 4 3 4 17 3.40 
103 2 3 4 2 11 2.75 2 3 3 2 1 11 2.20 
104 2 3 2 4 11 2.75 2 3 2 3 2 12 2.40 
105 3 3 3 2 11 2.75 2 3 2 3 2 12 2.40 
106 3 3 2 2 10 2.50 2 3 3 2 2 12 2.40 
107 3 3 2 3 11 2.75 3 3 2 3 2 13 2.60 
108 2 3 2 3 10 2.50 3 3 2 3 2 13 2.60 
109 1 2 3 1 7 1.75 2 2 3 4 1 12 2.40 
110 2 2 3 4 11 2.75 3 2 1 3 4 13 2.60 
111 3 4 3 3 13 3.25 3 4 4 3 3 17 3.40 
112 3 3 2 2 10 2.50 3 3 2 2 1 11 2.20 
113 1 2 2 3 8 2.00 3 2 2 1 3 11 2.20 
114 3 4 3 4 14 3.50 2 3 3 3 3 14 2.80 
115 1 2 1 2 6 1.50 2 4 4 4 3 17 3.40 
116 2 3 2 3 10 2.50 4 3 4 3 3 17 3.40 
117 4 4 3 4 15 3.75 3 3 4 3 3 16 3.20 
414 
118 1 1 1 4 7 1.75 1 1 3 3 1 9 1.80 
119 2 2 2 2 8 2.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
120 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
121 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
122 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
123 5 5 5 5 20 5.00 3 4 3 3 3 16 3.20 
124 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
125 4 3 4 4 15 3.75 3 4 4 4 4 19 3.80 
126 4 4 4 4 16 4.00 2 4 4 4 4 18 3.60 
127 4 4 4 4 16 4.00 2 4 4 4 4 18 3.60 
128 4 4 4 2 14 3.50 5 4 4 4 5 22 4.40 
129 4 4 4 4 16 4.00 3 3 3 3 2 14 2.80 
130 2 3 4 2 11 2.75 3 1 2 1 2 9 1.80 
131 3 5 5 5 18 4.50 1 2 2 2 5 12 2.40 
132 4 3 4 5 16 4.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
133 2 3 5 4 14 3.50 2 3 4 2 5 16 3.20 
134 5 5 5 5 20 5.00 3 5 4 3 3 18 3.60 
135 4 5 4 4 17 4.25 3 4 4 4 4 19 3.80 
136 4 4 4 4 16 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
137 3 3 3 3 12 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
138 3 3 3 3 12 3.00 4 3 4 4 4 19 3.80 
139 3 3 3 3 12 3.00 4 3 3 3 3 16 3.20 
140 3 3 4 4 14 3.50 4 4 4 4 5 21 4.20 
141 4 4 3 3 14 3.50 4 4 2 2 5 17 3.40 
415 
142 4 4 4 4 16 4.00 2 4 4 4 4 18 3.60 
143 2 2 2 2 8 2.00 4 2 2 2 2 12 2.40 
144 3 3 4 4 14 3.50 3 2 3 4 4 16 3.20 
145 2 2 3 4 11 2.75 1 3 3 2 1 10 2.00 
146 4 4 5 2 15 3.75 2 2 2 3 4 13 2.60 
147 5 5 2 2 14 3.50 1 1 4 4 5 15 3.00 
148 3 3 3 3 12 3.00 4 4 3 3 2 16 3.20 
149 4 4 3 3 14 3.50 3 3 2 5 5 18 3.60 
150 2 2 3 3 10 2.50 4 4 4 3 2 17 3.40 
151 3 3 4 4 14 3.50 1 1 3 4 4 13 2.60 
152 1 4 4 5 14 3.50 3 3 3 3 3 15 3.00 
153 1 4 4 4 13 3.25 4 4 4 3 3 18 3.60 
154 3 3 2 3 11 2.75 2 3 2 3 3 13 2.60 
155 4 4 3 2 13 3.25 3 3 4 5 1 16 3.20 
156 1 1 4 4 10 2.50 4 4 4 2 3 17 3.40 
157 5 4 4 2 15 3.75 3 4 3 3 3 16 3.20 
158 4 4 4 3 15 3.75 3 3 3 3 3 15 3.00 
159 5 5 3 1 14 3.50 3 4 3 4 4 18 3.60 
160 4 4 3 3 14 3.50 2 3 2 4 4 15 3.00 
161 3 2 3 4 12 3.00 3 4 2 5 3 17 3.40 
162 3 3 2 1 9 2.25 3 3 2 4 1 13 2.60 
163 4 3 5 3 15 3.75 4 4 2 3 4 17 3.40 
164 2 3 2 4 11 2.75 2 3 2 3 2 12 2.40 
165 3 2 4 3 12 3.00 5 3 4 4 3 19 3.80 
416 
166 4 3 4 2 13 3.25 3 4 2 3 3 15 3.00 
167 4 5 4 2 15 3.75 2 3 2 5 4 16 3.20 
168 4 3 2 3 12 3.00 4 3 1 3 2 13 2.60 
169 4 2 3 4 13 3.25 3 2 2 3 4 14 2.80 
170 4 5 4 2 15 3.75 3 4 2 2 3 14 2.80 
171 4 4 3 2 13 3.25 3 3 3 3 2 14 2.80 
172 3 2 3 1 9 2.25 3 4 3 4 3 17 3.40 
173 3 3 3 2 11 2.75 3 2 2 3 3 13 2.60 
174 2 2 5 4 13 3.25 1 2 3 4 2 12 2.40 
175 4 3 3 4 14 3.50 5 4 4 3 1 17 3.40 
176 5 4 2 2 13 3.25 3 4 4 2 2 15 3.00 
177 4 3 5 2 14 3.50 2 2 4 2 2 12 2.40 
178 1 1 4 4 10 2.50 4 4 3 1 2 14 2.80 
Jumlah 522 601 582 547 2252 563 511 554 565 549 491 2670 534 
Rata-
Rata 
2.93 3.38 3.27 3.1 12.7 3.163 2.87 3.11 3.17 3.1 2.76 15 3 
 
 
 
 
 
 
 
417 
No 
PENANGANAN PENGADUAN PROGRAM KEMITRAAN 
1 2 3 4 5 6 
JML
H 
RA
TA
2 
1 2 3 4 5 
JML
H 
RA
TA2 
1 3 2 3 4 2 3 17 2.83 2 2 3 2 2 11 2.20 
2 3 4 2 4 4 2 19 3.17 2 2 2 2 2 10 2.00 
3 2 2 4 4 3 3 18 3.00 1 1 1 2 1 6 1.20 
4 3 4 2 3 3 2 17 2.83 2 1 2 3 3 11 2.20 
5 3 3 4 3 3 3 19 3.17 1 1 1 4 3 10 2.00 
6 3 1 5 1 1 1 12 2.00 1 1 1 1 1 5 1.00 
7 4 4 5 4 5 4 26 4.33 4 4 4 5 5 22 4.40 
8 4 3 4 4 3 2 20 3.33 2 2 2 2 2 10 2.00 
9 3 4 3 4 5 4 23 3.83 1 1 1 1 1 5 1.00 
10 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
11 3 3 3 3 2 2 16 2.67 2 2 3 3 3 13 2.60 
12 5 5 4 4 4 4 26 4.33 2 2 2 2 2 10 2.00 
13 3 3 4 4 3 3 20 3.33 3 3 3 3 3 15 3.00 
14 4 4 4 4 4 4 24 4.00 2 2 2 3 2 11 2.20 
15 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
16 3 3 3 3 4 3 19 3.17 3 4 3 3 4 17 3.40 
17 3 3 4 3 3 2 18 3.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
18 3 3 4 3 3 2 18 3.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
19 4 3 3 3 3 3 19 3.17 3 3 4 4 4 18 3.60 
20 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
418 
21 3 3 4 2 2 4 18 3.00 3 3 2 2 3 13 2.60 
22 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
23 1 1 1 1 1 1 6 1.00 1 1 1 1 1 5 1.00 
24 1 4 1 1 1 1 9 1.50 1 4 1 4 1 11 2.20 
25 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
26 2 2 2 2 2 2 12 2.00 2 2 3 3 2 12 2.40 
27 4 3 3 2 3 3 18 3.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
28 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
29 4 3 3 3 3 3 19 3.17 3 3 3 4 3 16 3.20 
30 5 2 2 2 2 1 14 2.33 3 3 5 5 5 21 4.20 
31 2 2 2 2 2 2 12 2.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
32 4 3 4 2 3 2 18 3.00 2 2 2 4 2 12 2.40 
33 3 3 4 4 4 3 21 3.50 3 3 2 2 2 12 2.40 
34 4 3 4 4 4 3 22 3.67 3 3 2 2 2 12 2.40 
35 5 5 5 5 5 1 26 4.33 1 1 1 4 1 8 1.60 
36 4 4 2 2 4 2 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
37 4 4 3 4 5 2 22 3.67 2 3 3 3 3 14 2.80 
38 4 4 4 4 3 2 21 3.50 3 3 2 3 3 14 2.80 
39 3 5 4 3 4 3 22 3.67 3 4 3 3 4 17 3.40 
40 4 4 3 5 4 4 24 4.00 1 2 3 2 3 11 2.20 
41 1 1 2 2 2 4 12 2.00 1 1 1 2 2 7 1.40 
42 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
43 2 2 2 2 2 2 12 2.00 3 3 1 2 2 11 2.20 
44 4 4 4 4 5 5 26 4.33 4 4 4 4 4 20 4.00 
419 
45 3 3 3 3 3 1 16 2.67 3 3 3 3 3 15 3.00 
46 2 2 2 2 2 2 12 2.00 2 2 1 2 2 9 1.80 
47 1 1 1 3 1 1 8 1.33 1 1 1 1 1 5 1.00 
48 3 3 4 4 4 2 20 3.33 2 2 2 2 2 10 2.00 
49 1 1 1 1 1 1 6 1.00 1 4 3 3 3 14 2.80 
50 1 1 1 2 1 1 7 1.17 1 1 1 1 1 5 1.00 
51 2 3 4 5 5 4 23 3.83 3 4 3 4 5 19 3.80 
52 2 4 3 2 3 2 16 2.67 2 2 2 2 2 10 2.00 
53 3 4 4 5 5 4 25 4.17 3 3 3 3 2 14 2.80 
54 5 4 2 2 4 1 18 3.00 2 2 2 2 1 9 1.80 
55 2 3 2 3 2 2 14 2.33 4 4 2 3 3 16 3.20 
56 3 4 3 3 4 4 21 3.50 4 4 2 4 2 16 3.20 
57 3 4 1 1 1 1 11 1.83 1 1 1 1 1 5 1.00 
58 4 4 3 3 4 1 19 3.17 3 3 3 3 3 15 3.00 
59 2 3 3 3 2 1 14 2.33 3 3 2 3 2 13 2.60 
60 4 4 4 5 2 3 22 3.67 4 4 3 3 4 18 3.60 
61 3 3 3 3 3 3 18 3.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
62 3 3 4 4 3 3 20 3.33 3 3 3 3 3 15 3.00 
63 4 4 3 3 4 4 22 3.67 2 2 2 2 2 10 2.00 
64 2 3 4 4 3 4 20 3.33 3 3 3 2 2 13 2.60 
65 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
66 4 4 4 4 4 4 24 4.00 2 2 2 2 2 10 2.00 
67 3 4 3 4 4 4 22 3.67 3 3 3 3 3 15 3.00 
68 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
420 
69 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
70 3 3 4 4 3 3 20 3.33 4 4 2 2 3 15 3.00 
71 1 1 2 3 3 3 13 2.17 2 3 4 5 4 18 3.60 
72 1 1 2 3 4 3 14 2.33 3 3 4 3 4 17 3.40 
73 1 2 3 4 3 3 16 2.67 2 2 3 4 4 15 3.00 
74 1 2 2 2 3 4 14 2.33 3 3 4 4 3 17 3.40 
75 1 2 2 3 3 2 13 2.17 2 1 2 3 4 12 2.40 
76 2 2 3 4 2 3 16 2.67 4 3 2 4 3 16 3.20 
77 1 1 1 2 3 1 9 1.50 1 2 3 3 3 12 2.40 
78 2 3 4 3 3 4 19 3.17 3 4 4 2 3 16 3.20 
79 3 3 4 4 2 3 19 3.17 4 3 3 4 1 15 3.00 
80 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
81 4 3 2 3 4 2 18 3.00 3 2 3 3 3 14 2.80 
82 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
83 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
84 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
85 2 3 4 3 4 1 17 2.83 2 3 1 1 1 8 1.60 
86 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
87 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
88 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
89 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
90 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
91 5 3 3 3 5 4 23 3.83 3 3 3 3 3 15 3.00 
92 4 4 2 2 2 2 16 2.67 2 2 2 2 2 10 2.00 
421 
93 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
94 3 2 3 3 3 1 15 2.50 2 2 2 2 3 11 2.20 
95 3 3 3 3 3 3 18 3.00 2 2 2 3 3 12 2.40 
96 4 3 2 2 2 2 15 2.50 3 3 3 4 2 15 3.00 
97 1 3 3 1 1 1 10 1.67 3 3 1 3 3 13 2.60 
98 5 5 4 5 5 3 27 4.50 3 4 2 4 3 16 3.20 
99 2 4 2 2 3 2 15 2.50 2 2 2 4 2 12 2.40 
100 4 4 3 3 4 3 21 3.50 4 3 3 3 3 16 3.20 
101 3 4 3 3 3 3 19 3.17 3 3 2 3 3 14 2.80 
102 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 3 3 4 4 18 3.60 
103 2 3 4 3 4 1 17 2.83 3 3 1 1 1 9 1.80 
104 2 3 1 2 3 3 14 2.33 3 2 3 4 2 14 2.80 
105 2 2 3 2 3 2 14 2.33 2 3 3 4 2 14 2.80 
106 2 3 2 3 2 3 15 2.50 2 4 2 4 2 14 2.80 
107 2 3 2 4 2 4 17 2.83 1 3 2 3 4 13 2.60 
108 2 2 3 4 3 1 15 2.50 2 3 4 1 4 14 2.80 
109 2 3 2 3 2 3 15 2.50 2 3 4 2 3 14 2.80 
110 2 3 2 3 4 2 16 2.67 2 1 3 2 1 9 1.80 
111 2 3 3 3 3 4 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
112 2 3 2 3 2 4 16 2.67 2 3 3 4 2 14 2.80 
113 3 2 3 4 2 1 15 2.50 2 3 3 2 1 11 2.20 
114 5 3 2 2 2 3 17 2.83 2 2 2 3 3 12 2.40 
115 1 2 3 3 1 1 11 1.83 1 1 1 2 1 6 1.20 
116 3 3 3 3 3 1 16 2.67 2 2 2 2 2 10 2.00 
422 
117 3 4 4 4 3 3 21 3.50 2 2 2 3 2 11 2.20 
118 1 3 1 1 1 1 8 1.33 1 1 1 1 1 5 1.00 
119 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
120 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
121 3 4 4 3 3 3 20 3.33 3 4 4 3 4 18 3.60 
122 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
123 4 3 3 4 3 4 21 3.50 4 4 4 4 4 20 4.00 
124 4 3 3 3 4 4 21 3.50 3 3 3 3 3 15 3.00 
125 3 4 4 2 4 2 19 3.17 3 2 2 3 3 13 2.60 
126 2 3 2 3 3 3 16 2.67 3 3 3 3 3 15 3.00 
127 2 3 2 3 3 3 16 2.67 3 3 3 3 3 15 3.00 
128 5 4 2 4 4 2 21 3.50 4 2 4 4 4 18 3.60 
129 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 4 3 4 4 18 3.60 
130 3 2 2 2 3 2 14 2.33 3 2 3 1 3 12 2.40 
131 1 1 1 2 2 3 10 1.67 1 3 4 4 3 15 3.00 
132 3 4 3 2 4 3 19 3.17 3 2 2 3 3 13 2.60 
133 3 4 2 5 3 5 22 3.67 2 3 2 2 3 12 2.40 
134 3 3 4 3 3 3 19 3.17 4 2 1 1 3 11 2.20 
135 4 4 4 4 3 4 23 3.83 3 2 2 2 3 12 2.40 
136 3 3 3 3 3 3 18 3.00 1 1 4 3 4 13 2.60 
137 5 3 5 4 3 4 24 4.00 3 3 1 2 4 13 2.60 
138 3 3 3 3 3 3 18 3.00 1 1 3 3 3 11 2.20 
139 4 4 4 4 4 3 23 3.83 3 2 1 1 1 8 1.60 
140 2 5 5 3 3 3 21 3.50 3 2 3 2 2 12 2.40 
423 
141 4 3 4 4 4 4 23 3.83 2 4 2 2 1 11 2.20 
142 2 3 2 3 3 3 16 2.67 3 2 1 1 3 10 2.00 
143 2 4 4 4 2 2 18 3.00 2 4 3 2 2 13 2.60 
144 3 3 4 4 4 3 21 3.50 2 2 2 3 3 12 2.40 
145 4 3 1 1 2 2 13 2.17 1 2 2 2 2 9 1.80 
146 3 3 3 2 3 5 19 3.17 2 3 1 4 3 13 2.60 
147 4 4 3 3 5 3 22 3.67 3 3 2 1 4 13 2.60 
148 5 5 1 3 2 5 21 3.50 2 2 1 1 3 9 1.80 
149 3 4 3 3 4 4 21 3.50 1 1 3 3 2 10 2.00 
150 5 3 2 3 2 4 19 3.17 2 2 3 1 3 11 2.20 
151 4 4 1 4 4 4 21 3.50 1 1 3 3 4 12 2.40 
152 4 3 4 3 3 2 19 3.17 2 1 2 4 3 12 2.40 
153 3 3 2 2 5 2 17 2.83 3 3 1 1 4 12 2.40 
154 4 3 1 3 3 4 18 3.00 3 1 3 1 5 13 2.60 
155 4 4 4 3 3 2 20 3.33 4 4 1 2 2 13 2.60 
156 3 3 3 3 3 3 18 3.00 1 1 3 2 4 11 2.20 
157 3 3 2 2 5 3 18 3.00 3 1 1 3 4 12 2.40 
158 3 3 3 3 3 1 16 2.67 3 1 2 3 2 11 2.20 
159 3 3 3 3 3 3 18 3.00 2 3 2 2 3 12 2.40 
160 3 3 2 5 3 3 19 3.17 4 3 4 2 2 15 3.00 
161 2 3 4 3 4 2 18 3.00 4 1 1 4 3 13 2.60 
162 4 3 4 2 2 3 18 3.00 2 2 3 3 4 14 2.80 
163 3 3 3 4 5 4 22 3.67 1 2 3 4 1 11 2.20 
164 3 3 3 2 3 3 17 2.83 3 3 1 3 3 13 2.60 
424 
165 4 3 2 3 3 3 18 3.00 4 1 1 3 2 11 2.20 
166 3 3 2 4 3 2 17 2.83 4 3 4 1 2 14 2.80 
167 2 3 4 4 3 4 20 3.33 3 4 3 1 4 15 3.00 
168 2 3 3 3 2 4 17 2.83 2 2 2 2 4 12 2.40 
169 3 4 2 4 3 3 19 3.17 4 3 3 1 2 13 2.60 
170 4 4 4 4 1 2 19 3.17 3 2 2 2 2 11 2.20 
171 3 3 4 3 3 3 19 3.17 4 2 1 4 3 14 2.80 
172 3 4 3 3 4 3 20 3.33 4 4 1 2 3 14 2.80 
173 3 4 4 5 2 2 20 3.33 4 5 3 1 2 15 3.00 
174 3 3 2 4 4 3 19 3.17 3 3 2 2 5 15 3.00 
175 2 2 4 3 3 3 17 2.83 4 1 2 2 2 11 2.20 
176 4 4 3 3 1 2 17 2.83 2 1 2 3 1 9 1.80 
177 3 4 2 4 3 3 19 3.17 3 3 2 4 4 16 3.20 
178 3 3 4 2 2 2 16 2.67 4 3 2 1 3 13 2.60 
Jml
h 
527 561 541 557 557 479 3222 537 461 460 422 464 471 
227
8 
455.
6 
Rat
a 
3 
3.1
5 
3.0
4 
3.1
3 
3.13 
2.6
9 
18.1 3.01 2.6 
2.5
8 
2.3
7 
2.6
1 
2.6
5 
12.8 2.56 
 
 
 
 
 
 
425 
No 
PROGRAM BINA LINGKUNGAN PERLINDUNGAN AGAMA 
1 2 3 4 5 6 
JML
H 
RAT
A2 
1 2 3 4 5 
JM
LH 
RAT
A2 
1 2 1 3 2 3 3 14 2.33 4 5 4 4 5 22 4.40 
2 2 3 4 1 2 2 14 2.33 4 4 4 4 4 20 4.00 
3 2 2 1 1 1 2 9 1.50 4 4 3 4 5 20 4.00 
4 3 3 2 4 3 3 18 3.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
5 1 3 3 3 4 2 16 2.67 4 4 3 4 5 20 4.00 
6 1 1 1 1 1 1 6 1.00 4 4 3 5 5 21 4.20 
7 4 5 4 4 4 5 26 4.33 4 4 5 5 5 23 4.60 
8 2 3 2 2 2 2 13 2.17 3 3 3 3 3 15 3.00 
9 3 3 4 3 4 4 21 3.50 4 4 4 4 5 21 4.20 
10 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
11 2 3 2 2 3 2 14 2.33 2 4 2 4 4 16 3.20 
12 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 4 3 4 3 17 3.40 
13 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 4 4 17 3.40 
14 2 2 2 2 2 2 12 2.00 4 4 4 4 5 21 4.20 
15 3 4 4 3 3 3 20 3.33 4 4 4 4 5 21 4.20 
16 3 4 3 3 3 3 19 3.17 5 4 4 5 5 23 4.60 
17 3 4 3 4 4 4 22 3.67 4 4 4 4 4 20 4.00 
18 3 4 3 4 4 4 22 3.67 4 4 4 4 4 20 4.00 
19 3 3 3 3 4 4 20 3.33 4 4 4 4 3 19 3.80 
20 4 4 3 3 4 4 22 3.67 4 4 4 4 4 20 4.00 
21 3 3 2 3 2 3 16 2.67 3 4 4 3 4 18 3.60 
426 
22 3 3 3 3 3 4 19 3.17 3 3 3 2 2 13 2.60 
23 3 3 3 3 3 3 18 3.00 1 1 1 1 1 5 1.00 
24 4 1 1 1 1 4 12 2.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
25 4 4 3 3 4 4 22 3.67 3 4 2 4 4 17 3.40 
26 3 3 3 2 2 2 15 2.50 3 4 2 4 4 17 3.40 
27 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 5 4 5 5 23 4.60 
28 4 4 4 4 5 4 25 4.17 5 4 4 5 4 22 4.40 
29 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 4 3 4 4 18 3.60 
30 1 1 1 1 1 1 6 1.00 4 5 1 4 4 18 3.60 
31 2 2 2 2 2 2 12 2.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
32 2 4 2 2 4 3 17 2.83 3 4 2 4 4 17 3.40 
33 2 3 3 3 4 2 17 2.83 4 5 3 4 5 21 4.20 
34 2 3 3 3 4 3 18 3.00 4 5 3 4 5 21 4.20 
35 5 5 1 1 1 4 17 2.83 5 5 5 5 5 25 5.00 
36 3 2 4 3 3 3 18 3.00 2 4 4 4 4 18 3.60 
37 3 3 2 3 4 3 18 3.00 4 5 4 3 3 19 3.80 
38 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 5 5 4 22 4.40 
39 3 4 3 3 3 3 19 3.17 5 4 4 5 5 23 4.60 
40 3 4 3 3 3 3 19 3.17 3 3 4 3 3 16 3.20 
41 1 1 1 1 1 1 6 1.00 1 1 1 1 4 8 1.60 
42 1 4 3 3 3 3 17 2.83 3 3 3 3 3 15 3.00 
43 2 2 2 2 2 2 12 2.00 2 3 2 2 4 13 2.60 
44 4 4 4 4 4 4 24 4.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
45 3 3 3 3 3 3 18 3.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
427 
46 1 3 2 3 3 2 14 2.33 4 4 2 3 4 17 3.40 
47 1 3 1 1 2 1 9 1.50 1 3 1 4 4 13 2.60 
48 2 2 4 3 2 2 15 2.50 4 4 4 4 4 20 4.00 
49 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 3 3 15 3.00 
50 1 3 1 1 3 1 10 1.67 1 3 1 4 4 13 2.60 
51 2 3 1 4 4 4 18 3.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
52 3 2 2 2 2 2 13 2.17 4 4 5 5 5 23 4.60 
53 4 4 4 3 4 4 23 3.83 4 4 3 4 5 20 4.00 
54 3 2 2 2 4 4 17 2.83 3 4 2 5 5 19 3.80 
55 3 4 3 3 4 4 21 3.50 3 4 3 5 5 20 4.00 
56 2 2 2 2 2 2 12 2.00 2 3 2 5 5 17 3.40 
57 1 2 1 1 1 1 7 1.17 2 1 1 5 5 14 2.80 
58 4 2 2 2 2 2 14 2.33 5 5 5 5 5 25 5.00 
59 2 1 2 2 1 3 11 1.83 3 3 2 4 3 15 3.00 
60 4 3 3 3 3 3 19 3.17 4 4 5 5 5 23 4.60 
61 2 3 3 3 3 2 16 2.67 4 5 3 4 4 20 4.00 
62 2 3 3 3 2 3 16 2.67 4 4 4 4 5 21 4.20 
63 2 3 3 3 3 3 17 2.83 4 4 4 4 4 20 4.00 
64 2 3 3 3 3 3 17 2.83 4 4 2 4 4 18 3.60 
65 3 4 3 4 3 3 20 3.33 4 4 4 4 5 21 4.20 
66 2 3 3 3 2 3 16 2.67 4 5 3 4 5 21 4.20 
67 3 3 3 3 3 3 18 3.00 4 4 3 4 5 20 4.00 
68 3 4 3 3 3 3 19 3.17 4 5 4 4 5 22 4.40 
69 3 4 3 3 3 4 20 3.33 4 5 4 4 5 22 4.40 
428 
70 1 1 1 1 1 1 6 1.00 4 3 2 4 5 18 3.60 
71 1 1 2 2 3 4 13 2.17 4 1 3 1 2 11 2.20 
72 2 2 3 4 3 3 17 2.83 2 3 3 3 4 15 3.00 
73 2 3 4 3 3 4 19 3.17 2 2 3 3 2 12 2.40 
74 4 3 2 3 3 2 17 2.83 1 2 3 2 3 11 2.20 
75 2 3 2 2 2 3 14 2.33 1 2 3 2 4 12 2.40 
76 4 4 4 3 4 3 22 3.67 1 2 3 3 4 13 2.60 
77 2 3 4 4 3 5 21 3.50 1 2 2 3 3 11 2.20 
78 4 4 3 2 2 3 18 3.00 2 3 3 4 5 17 3.40 
79 3 3 2 3 2 4 17 2.83 3 2 3 4 5 17 3.40 
80 2 2 1 3 3 4 15 2.50 4 4 2 4 4 18 3.60 
81 1 2 3 4 2 3 15 2.50 1 3 2 3 2 11 2.20 
82 2 2 1 3 2 4 14 2.33 4 4 2 4 4 18 3.60 
83 2 1 3 2 3 5 16 2.67 4 4 2 4 4 18 3.60 
84 2 2 1 3 2 3 13 2.17 2 3 4 3 4 16 3.20 
85 2 2 1 3 2 4 14 2.33 4 4 2 4 4 18 3.60 
86 2 2 1 3 2 3 13 2.17 4 4 2 4 4 18 3.60 
87 2 2 1 4 2 4 15 2.50 4 4 2 4 4 18 3.60 
88 2 2 1 3 2 3 13 2.17 4 4 1 3 4 16 3.20 
89 2 2 1 3 2 4 14 2.33 4 4 2 4 4 18 3.60 
90 2 2 1 3 2 3 13 2.17 4 4 2 4 4 18 3.60 
91 4 3 5 5 5 4 26 4.33 3 5 4 4 5 21 4.20 
92 2 2 2 3 2 3 14 2.33 4 3 2 4 4 17 3.40 
93 3 3 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 4 3 16 3.20 
429 
94 2 4 2 2 2 3 15 2.50 3 5 4 4 2 18 3.60 
95 2 4 3 3 3 3 18 3.00 3 3 3 4 4 17 3.40 
96 3 2 3 2 2 3 15 2.50 3 3 3 3 3 15 3.00 
97 1 1 1 2 1 1 7 1.17 3 4 2 4 4 17 3.40 
98 4 5 3 3 5 3 23 3.83 4 5 4 5 5 23 4.60 
99 2 2 2 3 3 2 14 2.33 3 4 2 4 4 17 3.40 
100 3 4 3 3 4 4 21 3.50 4 4 4 4 4 20 4.00 
101 3 2 3 4 4 4 20 3.33 4 4 3 4 5 20 4.00 
102 4 4 4 4 4 4 24 4.00 3 4 4 4 4 19 3.80 
103 2 2 1 3 4 5 17 2.83 4 4 2 4 4 18 3.60 
104 3 2 3 2 2 2 14 2.33 2 3 2 3 4 14 2.80 
105 3 3 3 2 3 2 16 2.67 2 2 1 3 2 10 2.00 
106 4 3 3 2 3 3 18 3.00 3 2 2 3 2 12 2.40 
107 5 4 3 2 3 3 20 3.33 2 3 2 3 4 14 2.80 
108 1 3 2 3 2 2 13 2.17 2 3 2 1 4 12 2.40 
109 2 3 2 3 4 3 17 2.83 2 2 3 3 2 12 2.40 
110 2 3 4 3 2 3 17 2.83 1 2 3 2 3 11 2.20 
111 3 3 3 3 3 4 19 3.17 4 4 4 4 4 20 4.00 
112 4 4 3 3 4 4 22 3.67 3 4 3 2 2 14 2.80 
113 3 3 1 3 2 1 13 2.17 2 2 3 3 2 12 2.40 
114 2 3 2 3 3 3 16 2.67 3 4 3 4 4 18 3.60 
115 1 2 1 2 4 3 13 2.17 4 5 3 5 5 22 4.40 
116 3 3 3 3 3 3 18 3.00 4 3 2 4 4 17 3.40 
117 2 3 3 3 4 3 18 3.00 5 4 4 5 5 23 4.60 
430 
118 1 1 2 2 1 2 9 1.50 1 2 2 4 4 13 2.60 
119 3 3 3 3 3 3 18 3.00 4 4 4 4 4 20 4.00 
120 3 3 3 1 3 3 16 2.67 4 3 3 4 4 18 3.60 
121 3 2 3 4 3 4 19 3.17 4 4 4 3 3 18 3.60 
122 1 3 3 3 3 3 16 2.67 4 3 3 3 3 16 3.20 
123 3 1 3 3 4 4 18 3.00 4 3 4 3 4 18 3.60 
124 2 4 3 2 3 4 18 3.00 4 3 4 3 3 17 3.40 
125 3 3 3 3 4 3 19 3.17 5 4 4 4 4 21 4.20 
126 3 1 3 3 4 3 17 2.83 4 4 3 3 5 19 3.80 
127 3 3 3 3 4 3 19 3.17 4 4 3 3 5 19 3.80 
128 4 3 2 2 2 2 15 2.50 2 4 2 4 4 16 3.20 
129 3 3 3 3 3 4 19 3.17 4 4 3 4 4 19 3.80 
130 2 3 3 3 2 4 17 2.83 3 4 2 3 4 16 3.20 
131 1 2 2 2 2 3 12 2.00 1 2 4 5 4 16 3.20 
132 2 3 2 2 2 4 15 2.50 3 4 2 5 5 19 3.80 
133 2 1 4 3 3 5 18 3.00 2 4 3 4 3 16 3.20 
134 3 3 3 4 4 4 21 3.50 4 4 3 3 4 18 3.60 
135 2 3 4 3 3 4 19 3.17 4 4 4 4 4 20 4.00 
136 3 2 1 3 2 3 14 2.33 4 3 4 3 4 18 3.60 
137 3 1 2 3 3 3 15 2.50 4 3 3 4 4 18 3.60 
138 2 3 3 3 3 3 17 2.83 4 4 4 3 3 18 3.60 
139 3 3 4 3 4 2 19 3.17 4 4 2 4 4 18 3.60 
140 3 2 3 2 3 3 16 2.67 3 3 2 2 5 15 3.00 
141 4 2 4 2 3 3 18 3.00 3 5 2 3 3 16 3.20 
431 
142 3 1 3 2 4 2 15 2.50 4 4 3 3 5 19 3.80 
143 1 3 1 3 2 3 13 2.17 5 5 5 5 5 25 5.00 
144 2 2 2 2 2 2 12 2.00 4 4 3 4 5 20 4.00 
145 2 2 2 2 2 2 12 2.00 3 3 2 4 4 16 3.20 
146 2 2 2 2 3 4 15 2.50 2 4 3 3 3 15 3.00 
147 3 3 3 3 3 3 18 3.00 2 2 2 4 4 14 2.80 
148 4 4 3 3 4 2 20 3.33 2 2 4 4 4 16 3.20 
149 1 1 2 3 3 3 13 2.17 3 3 3 3 3 15 3.00 
150 4 3 2 2 1 5 17 2.83 3 3 3 5 5 19 3.80 
151 3 1 4 2 2 3 15 2.50 3 3 2 4 4 16 3.20 
152 3 3 1 2 2 4 15 2.50 2 2 4 4 4 16 3.20 
153 2 4 1 3 3 2 15 2.50 3 3 4 4 3 17 3.40 
154 2 4 3 2 3 3 17 2.83 3 3 4 4 2 16 3.20 
155 3 2 1 3 4 3 16 2.67 5 5 2 3 4 19 3.80 
156 2 1 2 3 2 4 14 2.33 5 5 3 2 2 17 3.40 
157 3 3 3 3 3 1 16 2.67 3 3 3 3 3 15 3.00 
158 2 1 1 3 1 4 12 2.00 4 3 3 4 3 17 3.40 
159 3 2 1 3 1 1 11 1.83 4 3 3 4 3 17 3.40 
160 4 4 3 4 1 2 18 3.00 2 2 5 5 3 17 3.40 
161 3 1 4 2 3 3 16 2.67 4 2 5 4 3 18 3.60 
162 2 3 2 3 2 2 14 2.33 3 4 3 3 4 17 3.40 
163 2 2 2 2 2 4 14 2.33 5 2 5 2 4 18 3.60 
164 3 4 3 2 3 2 17 2.83 4 3 4 2 4 17 3.40 
165 3 2 3 2 1 3 14 2.33 4 3 2 1 4 14 2.80 
432 
166 2 4 3 2 3 3 17 2.83 4 4 4 4 4 20 4.00 
167 3 2 3 2 3 3 16 2.67 3 4 4 2 4 17 3.40 
168 2 2 4 3 2 3 16 2.67 2 3 4 5 5 19 3.80 
169 4 2 3 3 2 2 16 2.67 3 4 2 4 2 15 3.00 
170 4 1 2 4 2 1 14 2.33 4 4 5 5 4 22 4.40 
171 4 3 2 2 3 3 17 2.83 3 4 3 4 3 17 3.40 
172 3 2 4 2 4 2 17 2.83 4 2 4 2 4 16 3.20 
173 3 2 4 1 2 5 17 2.83 5 4 2 1 5 17 3.40 
174 3 3 2 3 1 3 15 2.50 4 4 3 3 2 16 3.20 
175 4 2 2 2 2 4 16 2.67 4 4 3 2 2 15 3.00 
176 4 1 3 2 3 3 16 2.67 3 3 4 2 2 14 2.80 
177 4 2 3 3 2 2 16 2.67 3 4 4 3 3 17 3.40 
178 3 3 4 1 1 5 17 2.83 4 4 2 5 2 17 3.40 
Jml
h 
469 481 459 479 491 538 2917 
486.
17 
597 
63
6 
55
3 
65
2 
692 
313
0 
626 
Rat
aRa
ta 
2.6
3 
2.7 2.6 2.7 2.8 
3.0
2 
16.4 
2.73
13 
3.4 
3.5
7 
3.1
1 
3.6
6 
3.8
88 
17.
58 
3.516
9 
 
 
 
 
 
 
433 
No 
PERLINDUNGAN JIWA PERLINDUNGAN AKAL 
1 2 3 4 5 JMLH 
RATA
2 
1 2 3 4 
JML
H 
RATA2 
1 1 3 1 3 3 11 2.20 3 3 4 5 15 3.75 
2 4 4 1 3 4 16 3.20 3 4 4 4 15 3.75 
3 3 3 2 4 3 15 3.00 4 2 3 5 14 3.50 
4 4 3 4 4 4 19 3.80 3 3 3 4 13 3.25 
5 4 4 4 3 4 19 3.80 4 4 4 4 16 4.00 
6 4 1 1 4 3 13 2.60 4 4 4 4 16 4.00 
7 4 4 5 5 4 22 4.40 5 4 4 5 18 4.50 
8 2 3 2 3 4 14 2.80 2 4 4 4 14 3.50 
9 3 3 4 4 4 18 3.60 5 5 5 5 20 5.00 
10 4 4 4 4 4 20 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
11 3 4 1 4 3 15 3.00 3 2 4 4 13 3.25 
12 3 3 3 3 3 15 3.00 3 3 3 3 12 3.00 
13 3 3 2 4 4 16 3.20 3 2 4 4 13 3.25 
14 5 5 3 5 5 23 4.60 4 3 4 5 16 4.00 
15 3 4 3 4 4 18 3.60 3 5 4 5 17 4.25 
16 4 4 5 5 5 23 4.60 4 4 5 5 18 4.50 
17 3 3 1 3 3 13 2.60 2 4 3 5 14 3.50 
18 3 3 1 3 3 13 2.60 2 4 3 5 14 3.50 
19 3 3 2 3 3 14 2.80 3 4 3 3 13 3.25 
20 4 4 3 4 4 19 3.80 4 4 3 3 14 3.50 
21 4 3 2 3 2 14 2.80 4 4 4 4 16 4.00 
434 
22 3 3 2 3 3 14 2.80 4 2 3 4 13 3.25 
23 3 3 3 3 3 15 3.00 3 3 3 3 12 3.00 
24 4 4 1 4 1 14 2.80 1 4 4 4 13 3.25 
25 3 2 4 4 2 15 3.00 2 3 4 4 13 3.25 
26 3 3 4 3 2 15 3.00 2 2 2 4 10 2.50 
27 4 3 1 3 4 15 3.00 3 4 3 4 14 3.50 
28 2 4 2 4 4 16 3.20 2 4 4 4 14 3.50 
29 3 3 3 3 3 15 3.00 4 4 3 4 15 3.75 
30 1 3 3 3 4 14 2.80 1 5 3 5 14 3.50 
31 4 4 4 4 4 20 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
32 4 3 4 3 2 16 3.20 2 2 2 2 8 2.00 
33 2 3 2 4 3 14 2.80 2 1 3 3 9 2.25 
34 2 3 2 4 3 14 2.80 2 1 3 3 9 2.25 
35 4 4 4 4 4 20 4.00 1 4 4 4 13 3.25 
36 4 4 2 4 4 18 3.60 4 3 2 3 12 3.00 
37 3 3 4 3 3 16 3.20 3 4 3 4 14 3.50 
38 3 3 4 4 2 16 3.20 3 3 4 4 14 3.50 
39 4 4 5 5 4 22 4.40 4 4 5 5 18 4.50 
40 3 2 3 3 3 14 2.80 3 2 4 4 13 3.25 
41 3 3 1 1 1 9 1.80 2 2 2 1 7 1.75 
42 3 3 3 3 3 15 3.00 1 4 3 3 11 2.75 
43 4 4 1 2 1 12 2.40 1 5 5 5 16 4.00 
44 4 4 2 4 2 16 3.20 2 4 4 4 14 3.50 
45 4 4 4 4 4 20 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
435 
46 3 3 4 3 2 15 3.00 1 3 2 3 9 2.25 
47 3 3 1 3 1 11 2.20 1 3 1 1 6 1.50 
48 3 4 2 4 4 17 3.40 3 2 4 4 13 3.25 
49 3 3 3 3 3 15 3.00 1 4 3 3 11 2.75 
50 3 3 1 2 1 10 2.00 1 3 1 1 6 1.50 
51 4 4 3 4 4 19 3.80 4 4 1 4 13 3.25 
52 4 3 3 4 2 16 3.20 1 5 4 4 14 3.50 
53 4 4 4 3 4 19 3.80 4 4 4 4 16 4.00 
54 5 5 5 2 4 21 4.20 4 5 2 4 15 3.75 
55 3 5 4 5 3 20 4.00 3 5 4 5 17 4.25 
56 5 4 3 4 1 17 3.40 1 5 4 4 14 3.50 
57 5 3 4 4 3 19 3.80 1 5 4 4 14 3.50 
58 3 3 4 3 3 16 3.20 3 5 4 4 16 4.00 
59 3 3 3 2 1 12 2.40 2 3 2 2 9 2.25 
60 4 3 3 4 1 15 3.00 4 5 5 5 19 4.75 
61 3 2 1 4 4 14 2.80 2 4 4 5 15 3.75 
62 3 3 2 4 4 16 3.20 3 4 4 5 16 4.00 
63 3 3 2 3 3 14 2.80 2 4 4 5 15 3.75 
64 3 3 4 4 3 17 3.40 2 2 3 2 9 2.25 
65 3 3 2 3 4 15 3.00 3 4 4 4 15 3.75 
66 3 3 1 4 4 15 3.00 2 4 4 5 15 3.75 
67 3 3 2 4 4 16 3.20 2 4 4 4 14 3.50 
68 4 3 2 4 3 16 3.20 2 4 4 4 14 3.50 
69 4 3 2 4 4 17 3.40 2 4 3 4 13 3.25 
436 
70 4 4 3 3 3 17 3.40 3 4 4 3 14 3.50 
71 1 2 3 4 4 14 2.80 2 1 1 2 6 1.50 
72 2 3 3 4 4 16 3.20 1 2 3 4 10 2.50 
73 2 2 3 3 4 14 2.80 1 2 3 4 10 2.50 
74 3 3 4 3 3 16 3.20 3 3 4 3 13 3.25 
75 3 4 5 3 2 17 3.40 4 3 3 2 12 3.00 
76 1 2 1 1 1 6 1.20 4 3 2 2 11 2.75 
77 3 4 4 3 3 17 3.40 4 3 2 3 12 3.00 
78 3 3 2 4 4 16 3.20 3 3 3 4 13 3.25 
79 4 4 3 2 2 15 3.00 2 1 3 2 8 2.00 
80 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
81 2 3 4 2 5 16 3.20 1 1 2 2 6 1.50 
82 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
83 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
84 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
85 4 3 4 3 2 16 3.20 2 5 2 1 10 2.50 
86 4 2 4 3 1 14 2.80 2 5 2 1 10 2.50 
87 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
88 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
89 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
90 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 1 1 9 2.25 
91 3 3 1 4 3 14 2.80 2 5 4 5 16 4.00 
92 4 2 2 4 3 15 3.00 2 3 3 4 12 3.00 
93 3 4 1 3 3 14 2.80 2 3 2 2 9 2.25 
437 
94 3 4 3 3 3 16 3.20 2 4 2 2 10 2.50 
95 4 3 3 3 3 16 3.20 2 3 3 3 11 2.75 
96 3 3 2 3 3 14 2.80 2 4 3 3 12 3.00 
97 4 3 2 3 1 13 2.60 1 3 3 2 9 2.25 
98 4 4 5 3 4 20 4.00 3 3 4 5 15 3.75 
99 3 3 2 3 2 13 2.60 2 4 4 2 12 3.00 
100 4 4 4 4 4 20 4.00 5 5 5 5 20 5.00 
101 3 3 3 3 3 15 3.00 3 2 4 4 13 3.25 
102 4 4 4 4 4 20 4.00 3 4 4 4 15 3.75 
103 4 3 4 3 1 15 3.00 2 5 2 1 10 2.50 
104 2 3 1 4 2 12 2.40 3 3 2 2 10 2.50 
105 2 3 2 1 3 11 2.20 2 2 2 1 7 1.75 
106 2 2 1 2 3 10 2.00 1 3 2 3 9 2.25 
107 3 2 3 4 2 14 2.80 2 1 2 3 8 2.00 
108 2 3 2 3 4 14 2.80 3 4 3 2 12 3.00 
109 2 3 2 3 2 12 2.40 1 2 3 2 8 2.00 
110 2 3 2 3 2 12 2.40 4 3 2 3 12 3.00 
111 4 4 4 4 4 20 4.00 4 5 4 4 17 4.25 
112 3 2 3 2 1 11 2.20 3 1 2 3 9 2.25 
113 3 4 2 4 3 16 3.20 2 3 2 2 9 2.25 
114 5 3 1 3 3 15 3.00 2 3 3 5 13 3.25 
115 3 3 1 3 2 12 2.40 1 2 2 5 10 2.50 
116 3 3 2 4 2 14 2.80 2 4 4 4 14 3.50 
117 4 4 3 4 4 19 3.80 3 4 4 4 15 3.75 
438 
118 4 3 4 3 1 15 3.00 1 1 1 1 4 1.00 
119 4 4 4 4 4 20 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
120 3 3 3 3 3 15 3.00 3 3 3 3 12 3.00 
121 1 2 3 3 4 13 2.60 4 3 3 1 11 2.75 
122 4 3 3 4 4 18 3.60 3 3 3 3 12 3.00 
123 3 4 4 4 3 18 3.60 3 4 4 4 15 3.75 
124 4 3 3 3 4 17 3.40 3 4 4 4 15 3.75 
125 5 5 3 4 4 21 4.20 3 4 4 4 15 3.75 
126 3 3 3 3 3 15 3.00 3 5 4 5 17 4.25 
127 3 3 3 3 3 15 3.00 3 5 4 5 17 4.25 
128 4 4 2 4 2 16 3.20 2 4 2 4 12 3.00 
129 4 3 2 4 4 17 3.40 4 4 4 4 16 4.00 
130 4 3 3 4 3 17 3.40 4 4 3 4 15 3.75 
131 1 2 3 4 5 15 3.00 1 2 3 4 10 2.50 
132 3 4 2 4 4 17 3.40 3 4 4 3 14 3.50 
133 2 3 2 4 4 15 3.00 3 4 3 3 13 3.25 
134 4 4 2 4 4 18 3.60 4 3 3 3 13 3.25 
135 3 4 3 4 3 17 3.40 3 4 3 4 14 3.50 
136 4 4 4 3 3 18 3.60 3 4 3 3 13 3.25 
137 4 3 4 4 4 19 3.80 4 4 4 4 16 4.00 
138 4 4 3 3 3 17 3.40 4 3 4 3 14 3.50 
139 4 3 4 4 3 18 3.60 3 1 4 3 11 2.75 
140 3 3 2 2 3 13 2.60 3 5 3 5 16 4.00 
141 3 3 3 5 4 18 3.60 4 4 3 3 14 3.50 
439 
142 3 3 3 3 3 15 3.00 3 5 4 5 17 4.25 
143 4 4 4 4 4 20 4.00 4 2 2 5 13 3.25 
144 4 3 4 3 3 17 3.40 2 4 3 4 13 3.25 
145 4 4 2 4 2 16 3.20 2 4 3 2 11 2.75 
146 3 3 3 4 4 17 3.40 2 4 4 4 14 3.50 
147 2 2 5 5 5 19 3.80 3 3 4 4 14 3.50 
148 2 1 1 5 5 14 2.80 4 4 3 3 14 3.50 
149 4 4 4 2 2 16 3.20 2 2 5 5 14 3.50 
150 3 3 3 2 2 13 2.60 3 3 3 2 11 2.75 
151 4 4 3 3 2 16 3.20 3 3 2 4 12 3.00 
152 4 4 3 3 3 17 3.40 3 3 3 4 13 3.25 
153 5 5 3 3 1 17 3.40 4 4 3 3 14 3.50 
154 4 4 4 1 4 17 3.40 3 3 2 4 12 3.00 
155 5 4 2 4 3 18 3.60 3 3 4 2 12 3.00 
156 4 3 2 4 3 16 3.20 5 4 3 4 16 4.00 
157 2 3 4 4 3 16 3.20 5 5 2 1 13 3.25 
158 3 2 2 3 4 14 2.80 3 3 2 3 11 2.75 
159 3 3 4 3 3 16 3.20 4 3 2 3 12 3.00 
160 3 3 5 3 2 16 3.20 3 3 3 3 12 3.00 
161 3 5 3 4 2 17 3.40 4 2 3 4 13 3.25 
162 4 4 3 3 3 17 3.40 4 3 3 4 14 3.50 
163 3 3 5 4 2 17 3.40 2 2 5 4 13 3.25 
164 5 4 4 4 3 20 4.00 4 3 2 3 12 3.00 
165 3 4 2 3 3 15 3.00 2 3 4 4 13 3.25 
440 
166 3 2 4 3 3 15 3.00 2 3 1 5 11 2.75 
167 3 3 3 3 3 15 3.00 3 3 4 2 12 3.00 
168 3 3 3 4 2 15 3.00 3 4 4 4 15 3.75 
169 4 3 2 1 1 11 2.20 4 3 4 5 16 4.00 
170 4 4 5 1 4 18 3.60 4 4 2 3 13 3.25 
171 2 4 3 4 3 16 3.20 4 3 4 3 14 3.50 
172 2 4 2 4 2 14 2.80 5 3 4 2 14 3.50 
173 3 3 4 2 2 14 2.80 2 5 3 3 13 3.25 
174 4 2 2 4 2 14 2.80 4 3 4 3 14 3.50 
175 4 3 3 4 3 17 3.40 3 3 2 4 12 3.00 
176 4 3 3 4 4 18 3.60 4 2 2 5 13 3.25 
177 3 4 4 3 4 18 3.60 4 4 2 3 13 3.25 
178 4 4 2 4 3 17 3.40 3 3 3 4 13 3.25 
Jumlah 594 581 517 602 524 2818 563.6 495 620 561 609 2285 571.25 
Rata2 3.34 3.26 2.904 3.38 2.94 15.83 3.166 2.78 3.48 3.15 3.42 12.84 3.2093 
 
 
 
 
 
 
 
 
441 
No 
PERLINDUNGAN KETURUNAN 
1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 5 4 4 3 4 20 4.00 
2 4 4 3 2 4 17 3.40 
3 4 5 3 3 4 19 3.80 
4 4 3 3 3 4 17 3.40 
5 4 4 4 3 4 19 3.80 
6 4 4 1 2 4 15 3.00 
7 4 4 5 5 4 22 4.40 
8 3 4 5 4 4 20 4.00 
9 5 1 2 3 4 15 3.00 
10 4 4 4 4 4 20 4.00 
11 4 4 3 2 4 17 3.40 
12 3 3 3 3 3 15 3.00 
13 3 4 3 3 4 17 3.40 
14 5 5 3 5 5 23 4.60 
15 4 4 4 4 4 20 4.00 
16 4 5 5 4 5 23 4.60 
17 3 3 3 3 4 16 3.20 
18 3 3 3 3 4 16 3.20 
19 3 3 3 3 3 15 3.00 
20 4 4 4 4 4 20 4.00 
21 4 3 4 4 4 19 3.80 
442 
22 3 3 3 3 2 14 2.80 
23 3 3 3 3 3 15 3.00 
24 1 4 1 1 4 11 2.20 
25 3 4 2 2 2 13 2.60 
26 3 4 3 3 2 15 3.00 
27 3 4 4 3 4 18 3.60 
28 2 4 4 2 4 16 3.20 
29 3 4 3 2 4 16 3.20 
30 3 5 5 1 5 19 3.80 
31 4 4 4 4 4 20 4.00 
32 3 4 2 2 4 15 3.00 
33 3 3 2 3 3 14 2.80 
34 3 3 2 3 3 14 2.80 
35 4 4 4 4 4 20 4.00 
36 4 4 4 4 4 20 4.00 
37 3 4 4 3 4 18 3.60 
38 3 4 3 3 4 17 3.40 
39 4 5 5 4 5 23 4.60 
40 3 3 3 3 3 15 3.00 
41 3 3 3 3 3 15 3.00 
42 1 4 3 3 3 14 2.80 
43 5 1 2 2 2 12 2.40 
44 5 5 4 4 4 22 4.40 
45 4 4 4 4 4 20 4.00 
443 
46 3 2 3 3 3 14 2.80 
47 1 4 3 3 2 13 2.60 
48 4 4 3 2 4 17 3.40 
49 1 4 3 3 3 14 2.80 
50 1 4 3 3 1 12 2.40 
51 1 1 1 1 1 5 1.00 
52 5 5 1 2 3 16 3.20 
53 4 3 5 3 2 17 3.40 
54 4 5 1 1 5 16 3.20 
55 5 5 5 4 5 24 4.80 
56 4 5 1 1 4 15 3.00 
57 3 5 1 1 5 15 3.00 
58 5 5 5 4 4 23 4.60 
59 4 4 2 2 3 15 3.00 
60 4 5 1 3 5 18 3.60 
61 3 3 3 3 4 16 3.20 
62 4 4 3 3 5 19 3.80 
63 4 4 3 3 4 18 3.60 
64 3 4 2 2 4 15 3.00 
65 4 4 3 3 4 18 3.60 
66 4 4 3 3 4 18 3.60 
67 4 4 3 3 4 18 3.60 
68 4 4 3 3 4 18 3.60 
69 4 4 3 2 4 17 3.40 
444 
70 4 4 3 3 4 18 3.60 
71 1 2 3 4 4 14 2.80 
72 3 3 2 2 3 13 2.60 
73 3 4 4 4 4 19 3.80 
74 3 2 2 3 1 11 2.20 
75 3 2 2 2 4 13 2.60 
76 1 2 1 3 5 12 2.40 
77 3 4 4 4 3 18 3.60 
78 3 2 1 2 4 12 2.40 
79 1 1 2 2 2 8 1.60 
80 2 3 1 2 3 11 2.20 
81 4 4 1 2 4 15 3.00 
82 2 3 1 2 3 11 2.20 
83 2 3 1 2 3 11 2.20 
84 2 3 1 2 3 11 2.20 
85 2 3 1 2 3 11 2.20 
86 2 3 1 3 4 13 2.60 
87 2 3 1 3 4 13 2.60 
88 2 3 1 3 4 13 2.60 
89 2 3 1 2 3 11 2.20 
90 2 4 1 2 3 12 2.40 
91 4 4 4 3 4 19 3.80 
92 3 4 2 3 3 15 3.00 
93 3 3 3 3 3 15 3.00 
445 
94 3 3 4 3 4 17 3.40 
95 3 4 3 3 3 16 3.20 
96 3 4 3 3 3 16 3.20 
97 3 2 3 3 3 14 2.80 
98 4 5 3 3 5 20 4.00 
99 4 4 2 2 4 16 3.20 
100 5 5 5 5 5 25 5.00 
101 3 3 4 3 4 17 3.40 
102 4 4 4 4 4 20 4.00 
103 2 3 1 2 3 11 2.20 
104 2 3 2 2 5 14 2.80 
105 2 3 1 2 2 10 2.00 
106 3 2 3 2 2 12 2.40 
107 2 1 2 1 3 9 1.80 
108 1 2 1 1 2 7 1.40 
109 1 2 3 3 2 11 2.20 
110 2 3 2 2 2 11 2.20 
111 4 4 4 4 4 20 4.00 
112 2 2 2 2 4 12 2.40 
113 3 3 2 2 3 13 2.60 
114 3 3 4 3 4 17 3.40 
115 3 4 2 2 4 15 3.00 
116 3 3 3 3 4 16 3.20 
117 3 4 3 3 3 16 3.20 
446 
118 4 4 1 1 3 13 2.60 
119 4 4 4 3 3 18 3.60 
120 3 3 3 3 3 15 3.00 
121 3 3 4 3 3 16 3.20 
122 4 4 3 3 3 17 3.40 
123 3 4 3 3 4 17 3.40 
124 3 4 3 3 3 16 3.20 
125 4 4 4 4 4 20 4.00 
126 4 4 4 4 4 20 4.00 
127 3 4 4 4 4 19 3.80 
128 4 4 2 2 4 16 3.20 
129 3 4 3 3 5 18 3.60 
130 4 4 4 3 2 17 3.40 
131 1 2 3 4 5 15 3.00 
132 4 4 3 4 4 19 3.80 
133 3 3 4 3 2 15 3.00 
134 3 3 3 3 3 15 3.00 
135 3 4 4 3 4 18 3.60 
136 3 3 3 3 3 15 3.00 
137 3 3 3 3 3 15 3.00 
138 3 3 3 3 3 15 3.00 
139 3 4 3 3 3 16 3.20 
140 3 4 4 4 4 19 3.80 
141 5 4 4 4 3 20 4.00 
447 
142 3 4 4 4 4 19 3.80 
143 2 4 4 3 2 15 3.00 
144 4 4 3 3 5 19 3.80 
145 3 4 2 3 4 16 3.20 
146 5 5 3 2 3 18 3.60 
147 2 5 4 4 3 18 3.60 
148 5 3 2 3 5 18 3.60 
149 1 4 4 3 3 15 3.00 
150 3 3 3 3 3 15 3.00 
151 4 4 5 5 1 19 3.80 
152 4 4 4 4 2 18 3.60 
153 5 5 3 3 5 21 4.20 
154 3 4 3 5 3 18 3.60 
155 4 4 3 3 4 18 3.60 
156 3 5 3 5 3 19 3.80 
157 4 3 4 3 4 18 3.60 
158 5 4 3 2 1 15 3.00 
159 4 4 3 2 2 15 3.00 
160 4 4 2 4 3 17 3.40 
161 3 3 4 3 3 16 3.20 
162 4 4 3 2 3 16 3.20 
163 4 2 2 4 4 16 3.20 
164 4 3 2 4 3 16 3.20 
165 3 4 2 4 2 15 3.00 
448 
166 5 3 4 2 2 16 3.20 
167 3 3 4 2 3 15 3.00 
168 2 5 5 4 4 20 4.00 
169 4 4 3 2 2 15 3.00 
170 2 2 4 4 4 16 3.20 
171 2 3 2 5 3 15 3.00 
172 4 2 3 3 3 15 3.00 
173 3 3 4 4 3 17 3.40 
174 4 3 3 4 3 17 3.40 
175 4 3 4 3 3 17 3.40 
176 4 2 2 4 4 16 3.20 
177 4 4 4 4 4 20 4.00 
178 3 3 4 2 3 15 3.00 
Jumlah 577 632 523 526 616 2874 574.8 
Rata-Rata 3.24 3.551 2.938 2.955 3.461 16.15 3.22921 
 
 
 
 
 
 
 
 
449 
No 
PERLINDUNGAN HARTA 
1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 5 4 4 3 4 20 4.00 
2 4 4 3 2 4 17 3.40 
3 4 5 3 3 4 19 3.80 
4 4 3 3 3 4 17 3.40 
5 4 4 4 3 4 19 3.80 
6 4 4 1 2 4 15 3.00 
7 4 4 5 5 4 22 4.40 
8 3 4 5 4 4 20 4.00 
9 5 1 2 3 4 15 3.00 
10 4 4 4 4 4 20 4.00 
11 4 4 3 2 4 17 3.40 
12 3 3 3 3 3 15 3.00 
13 3 4 3 3 4 17 3.40 
14 5 5 3 5 5 23 4.60 
15 4 4 4 4 4 20 4.00 
16 4 5 5 4 5 23 4.60 
17 3 3 3 3 4 16 3.20 
18 3 3 3 3 4 16 3.20 
19 3 3 3 3 3 15 3.00 
20 4 4 4 4 4 20 4.00 
21 4 3 4 4 4 19 3.80 
450 
22 3 3 3 3 2 14 2.80 
23 3 3 3 3 3 15 3.00 
24 1 4 1 1 4 11 2.20 
25 3 4 2 2 2 13 2.60 
26 3 4 3 3 2 15 3.00 
27 3 4 4 3 4 18 3.60 
28 2 4 4 2 4 16 3.20 
29 3 4 3 2 4 16 3.20 
30 3 5 5 1 5 19 3.80 
31 4 4 4 4 4 20 4.00 
32 3 4 2 2 4 15 3.00 
33 3 3 2 3 3 14 2.80 
34 3 3 2 3 3 14 2.80 
35 4 4 4 4 4 20 4.00 
36 4 4 4 4 4 20 4.00 
37 3 4 4 3 4 18 3.60 
38 3 4 3 3 4 17 3.40 
39 4 5 5 4 5 23 4.60 
40 3 3 3 3 3 15 3.00 
41 3 3 3 3 3 15 3.00 
42 1 4 3 3 3 14 2.80 
43 5 1 2 2 2 12 2.40 
44 5 5 4 4 4 22 4.40 
45 4 4 4 4 4 20 4.00 
451 
46 3 2 3 3 3 14 2.80 
47 1 4 3 3 2 13 2.60 
48 4 4 3 2 4 17 3.40 
49 1 4 3 3 3 14 2.80 
50 1 4 3 3 1 12 2.40 
51 1 1 1 1 1 5 1.00 
52 5 5 1 2 3 16 3.20 
53 4 3 5 3 2 17 3.40 
54 4 5 1 1 5 16 3.20 
55 5 5 5 4 5 24 4.80 
56 4 5 1 1 4 15 3.00 
57 3 5 1 1 5 15 3.00 
58 5 5 5 4 4 23 4.60 
59 4 4 2 2 3 15 3.00 
60 4 5 1 3 5 18 3.60 
61 3 3 3 3 4 16 3.20 
62 4 4 3 3 5 19 3.80 
63 4 4 3 3 4 18 3.60 
64 3 4 2 2 4 15 3.00 
65 4 4 3 3 4 18 3.60 
66 4 4 3 3 4 18 3.60 
67 4 4 3 3 4 18 3.60 
68 4 4 3 3 4 18 3.60 
69 4 4 3 2 4 17 3.40 
452 
70 4 4 3 3 4 18 3.60 
71 1 2 3 4 4 14 2.80 
72 3 3 2 2 3 13 2.60 
73 3 4 4 4 4 19 3.80 
74 3 2 2 3 1 11 2.20 
75 3 2 2 2 4 13 2.60 
76 1 2 1 3 5 12 2.40 
77 3 4 4 4 3 18 3.60 
78 3 2 1 2 4 12 2.40 
79 1 1 2 2 2 8 1.60 
80 2 3 1 2 3 11 2.20 
81 4 4 1 2 4 15 3.00 
82 2 3 1 2 3 11 2.20 
83 2 3 1 2 3 11 2.20 
84 2 3 1 2 3 11 2.20 
85 2 3 1 2 3 11 2.20 
86 2 3 1 3 4 13 2.60 
87 2 3 1 3 4 13 2.60 
88 2 3 1 3 4 13 2.60 
89 2 3 1 2 3 11 2.20 
90 2 4 1 2 3 12 2.40 
91 4 4 4 3 4 19 3.80 
92 3 4 2 3 3 15 3.00 
93 3 3 3 3 3 15 3.00 
453 
94 3 3 4 3 4 17 3.40 
95 3 4 3 3 3 16 3.20 
96 3 4 3 3 3 16 3.20 
97 3 2 3 3 3 14 2.80 
98 4 5 3 3 5 20 4.00 
99 4 4 2 2 4 16 3.20 
100 5 5 5 5 5 25 5.00 
101 3 3 4 3 4 17 3.40 
102 4 4 4 4 4 20 4.00 
103 2 3 1 2 3 11 2.20 
104 2 3 2 2 5 14 2.80 
105 2 3 1 2 2 10 2.00 
106 3 2 3 2 2 12 2.40 
107 2 1 2 1 3 9 1.80 
108 1 2 1 1 2 7 1.40 
109 1 2 3 3 2 11 2.20 
110 2 3 2 2 2 11 2.20 
111 4 4 4 4 4 20 4.00 
112 2 2 2 2 4 12 2.40 
113 3 3 2 2 3 13 2.60 
114 3 3 4 3 4 17 3.40 
115 3 4 2 2 4 15 3.00 
116 3 3 3 3 4 16 3.20 
117 3 4 3 3 3 16 3.20 
454 
118 4 4 1 1 3 13 2.60 
119 4 4 4 3 3 18 3.60 
120 3 3 3 3 3 15 3.00 
121 3 3 4 3 3 16 3.20 
122 4 4 3 3 3 17 3.40 
123 3 4 3 3 4 17 3.40 
124 3 4 3 3 3 16 3.20 
125 4 4 4 4 4 20 4.00 
126 4 4 4 4 4 20 4.00 
127 3 4 4 4 4 19 3.80 
128 4 4 2 2 4 16 3.20 
129 3 4 3 3 5 18 3.60 
130 4 4 4 3 2 17 3.40 
131 1 2 3 4 5 15 3.00 
132 4 4 3 4 4 19 3.80 
133 3 3 4 3 2 15 3.00 
134 3 3 3 3 3 15 3.00 
135 3 4 4 3 4 18 3.60 
136 3 3 3 3 3 15 3.00 
137 3 3 3 3 3 15 3.00 
138 3 3 3 3 3 15 3.00 
139 3 4 3 3 3 16 3.20 
140 3 4 4 4 4 19 3.80 
141 5 4 4 4 3 20 4.00 
455 
142 3 4 4 4 4 19 3.80 
143 2 4 4 3 2 15 3.00 
144 4 4 3 3 5 19 3.80 
145 3 4 2 3 4 16 3.20 
146 5 5 3 2 3 18 3.60 
147 2 5 4 4 3 18 3.60 
148 5 3 2 3 5 18 3.60 
149 1 4 4 3 3 15 3.00 
150 3 3 3 3 3 15 3.00 
151 4 4 5 5 1 19 3.80 
152 4 4 4 4 2 18 3.60 
153 5 5 3 3 5 21 4.20 
154 3 4 3 5 3 18 3.60 
155 4 4 3 3 4 18 3.60 
156 3 5 3 5 3 19 3.80 
157 4 3 4 3 4 18 3.60 
158 5 4 3 2 1 15 3.00 
159 4 4 3 2 2 15 3.00 
160 4 4 2 4 3 17 3.40 
161 3 3 4 3 3 16 3.20 
162 4 4 3 2 3 16 3.20 
163 4 2 2 4 4 16 3.20 
164 4 3 2 4 3 16 3.20 
165 3 4 2 4 2 15 3.00 
456 
166 5 3 4 2 2 16 3.20 
167 3 3 4 2 3 15 3.00 
168 2 5 5 4 4 20 4.00 
169 4 4 3 2 2 15 3.00 
170 2 2 4 4 4 16 3.20 
171 2 3 2 5 3 15 3.00 
172 4 2 3 3 3 15 3.00 
173 3 3 4 4 3 17 3.40 
174 4 3 3 4 3 17 3.40 
175 4 3 4 3 3 17 3.40 
176 4 2 2 4 4 16 3.20 
177 4 4 4 4 4 20 4.00 
178 3 3 4 2 3 15 3.00 
Jumlah 577 632 523 526 616 2874 574.8 
Rata-Rata 3.24 3.551 2.938 2.955 3.461 16.15 3.22921 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
457 
a. Tabulasi Data Kuisioner Karyawan PDAM Kota Makassar 
IDENTITAS KARYAWAN 
NO. UMUR PDD P/L JABATAN DEVISI LEVEL 
LAMA 
KERJA 
1 47 S1 L Ka.Wilayah Wilayah IV Midle Mgt 19 th 
2 53 S1 L Kaur Pelay Wilayah IV Lower Mgt 31 th 
3 46 SMA P Kaur Dist Wilayah IV Lower Mgt 22 th 
4 44 S1 P Kaur Meter Wilayah IV Lower Mgt 18 th 
5 48 S1 L Kasi Teknik Teknik Lower Mgt 12 th 
6 36 S2 P Kasi petah Teknik Lower Mgt 13 th 
7 52 S2 L Kabag Pren Teknik Midle Mgt 21 tn 
8 46 S1 P Kasi Leb Teknik Lower Mgt 25 th 
9 48 S2 L Kasi IPA I/II Teknik Lower Mgt 15 th 
10 46 S1 L Kasi IPA III Teknik Lower Mgt 15 th 
11 32 SMA L Kasi Akutan Keuangan Lower Mgt 12 th 
12 26 S1 L Kasi Pajak Keuangan Lower Mgt 3 th 
13 24 S1 L Verivikasi Keuangan Lower Mgt 2 th 
14 48 S1 Pl Kabag Akut Keuangan Midle Mgt 4 th 
15 45 S1 L Kasi TU Umum Lower Mgt 15 th 
16 47 S1 P Kasi RT Umum Lower Mgt 20 th 
17 52 S1 L Ka.Wilayah Wilayah III Midle Mgt 29 th 
18 50 S3 P Kabg Inter Pengawas Midle Mgt 5 th 
19 47 S1 L Kabg Dist Teknik Midle Mgt 18 th 
20 49 S1 L Ka. Wilayah Wilayah I Midle Mgt 24 th 
458 
21 44 S1 P Kasi Benda Keuangan Lower Mgt 22 Th 
22 42 S1 L Humas Umum Lower Mgt 20 th 
23 52 Si L Kabag Perlf Umum Midle Mgt 17 th 
24 38 S1 L  Kasi Aset Umum Lower Mgt 10 th 
25 40 S1 L Kasi Oprasi Pengawas Lower Mgt 20 th 
26 54 S1 L Ka. Wilayah Wilayah II Midle Mgt 30 th 
27 40 S1 L Kasi pelapor Keuangan Lower Mgt 13 th 
28 42 S1 L Ks.Penga Umum Lower Mgt 15 th 
29 39 S1 P Ks Perenca Keuangan Lower Mgt 13 
30 48 S1 P Kasi Analisis Umum Lower Mgt 17 th 
31 49 S1 P Kabg.Produ Teknik Midle Mgt 25 th 
32 51 S1 L Ka.Anggaran Keuangan Midle Mgt 27 th 
33 56 S1 L Ka. Pegawai Umum Midle Mgt 30 th 
34 47 S1 L Ka. Humas Umum Midle Mgt 20 th 
35 55 SLTA L Sek. Wil I Wilayah I Lower Mgt 32 th 
36 53 S1 L Kaur Pelay Wilayah I Lower Mgt 30 th 
37 54 S1 L Kaur Dist I Wilayah I Lower Mgt 30 th 
38 41 S1 L Kaur Meter Willayah I Lower Mgt 14 1h 
39 52 S1 L Kasi IPA IV Teknik Lower Mgt 25 th 
40 37 S1 L Kaur Pelay Wilayah II Lower Mgt 11 th 
41 45 S2 L Sek. Wil II Wilayah II Lower Mgt 19 th 
42 54 S1 L Kaur Dist II Wilayah II Lower Mgt 26 tth 
43 42 S1 P Kasi IPA V Teknik Lower Mgt 16 th 
44 55 D3 L Kaur Meter Wilayah II Lower Mgt 30 th 
459 
45 45 S1 L Kasi keboco  Teknik Lower Mgt 18 th 
46 51 S1 L Sek Wil III Wilayah III Lower Mgt 26 tth 
47 39 S1 L Kaur Pelay Wilayah III Lower Mgt 13 th 
48 49 S1 L Kaur Meter Wilayah III Lower Mgt 27 th 
49 38 S1 L Kasi Pedaya Umum Lower Mgt 13 th 
50 49 S1 L Kasi Pemeli Teknik Lower Mgt 20 th 
51 40 S1 L Kaur Dist III Wilayah III Lower Mgt 14 th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
460 
No 
MINAT, SIKAP PENGGUNA IT PENGUASAAN PIRANTI LUNAK 
1 2 3 4 JMLH RATA2 1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 3 3 3 3 12 3 3 2 3 3 2 13 2.6 
2 1 3 3 3 10 2.5 1 1 1 0 0 3 0.6 
3 1 3 3 3 10 2.5 1 1 1 1 0 4 0.8 
4 1 3 3 3 10 2.5 2 1 1 2 2 8 1.6 
5 2 2 1 3 8 2 1 0 1 2 1 5 1 
6 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 
7 2 3 3 3 11 2.75 2 2 2 2 1 9 1.8 
8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 
9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 
10 2 1 2 2 7 1.75 1 1 2 2 2 8 1.6 
11 3 3 3 3 12 3 3 2 3 3 3 14 2.8 
12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 3 
13 1 2 2 2 7 1.75 1 1 2 2 2 8 1.6 
14 3 3 3 3 12 3 2 2 3 2 2 11 2.2 
15 3 3 3 3 12 3 2 2 2 2 2 10 2 
16 2 2 2 2 8 2 0 0 1 1 1 3 0.6 
17 3 3 3 3 12 3 2 2 3 3 3 13 2.6 
18 3 3 3 3 12 3 2 1 2 1 1 7 1.4 
19 3 3 3 3 12 3 2 1 2 1 1 7 1.4 
20 3 3 3 3 12 3 2 1 2 1 1 7 1.4 
21 2 2 1 2 7 1.75 2 2 3 2 2 11 2.2 
22 3 3 3 3 12 3 1 0 1 1 1 4 0.8 
461 
23 1 2 1 3 7 1.75 1 1 1 1 1 5 1 
24 3 3 3 3 12 3 2 2 2 2 2 10 2 
25 3 3 3 3 12 3 2 2 2 2 2 10 2 
26 2 1 1 2 6 1.5 1 0 1 1 0 3 0.6 
27 2 3 3 3 11 2.75 2 2 2 2 2 10 2 
28 2 2 2 2 8 2 1 1 1 1 1 5 1 
29 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 
30 2 3 3 3 11 2.75 2 2 2 2 2 10 2 
31 1 2 1 2 6 1.5 1 1 1 1 1 5 1 
32 1 3 3 3 10 2.5 1 1 1 1 0 4 0.8 
33 1 3 3 3 10 2.5 2 1 1 2 2 8 1.6 
34 3 3 3 3 12 3 2 1 2 1 1 7 1.4 
35 3 3 2 3 11 2.75 2 1 2 1 1 7 1.4 
36 3 3 3 3 12 3 1 2 3 2 2 10 2 
37 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 2 10 2 
38 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 14 2.8 
39 3 2 2 3 10 2.5 3 3 2 3 2 13 2.6 
40 3 3 1 3 10 2.5 2 1 2 1 1 7 1.4 
41 3 3 3 2 11 2.75 2 1 2 1 1 7 1.4 
42 3 2 3 3 11 2.75 2 1 2 1 1 7 1.4 
43 1 2 2 2 7 1.75 1 1 2 2 2 8 1.6 
44 3 2 2 2 9 2.25 2 2 1 2 2 9 1.8 
45 2 2 2 2 8 2 0 0 1 1 1 3 0.6 
46 2 2 1 2 7 1.75 2 2 2 2 2 10 2 
462 
47 2 3 2 3 10 2.5 2 2 2 2 1 9 1.8 
48 3 2 2 3 10 2.5 3 2 1 2 2 10 2 
49 1 3 2 2 8 2 1 1 1 0 0 3 0.6 
50 2 2 1 2 7 1.75 2 2 3 2 2 11 2.2 
51 1 3 2 3 9 2.25 1 0 1 1 1 4 0.8 
Jumlah 114 130 120 135 499 124.8 90 74 94 87 79 424 84.8 
Rata-Rata 2.24 2.55 2.35 2.65 9.784 2.446 1.76 1.5 1.8 1.7 1.5 8.31 1.663 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
463 
 
No 
KOMPETENSI TEKNOLOGI DIGITAL PENGETAH PADAGOGIS & TEKNO 
1 2 3 4 5 JMLH RATA2 1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
2 1 0 1 0 1 3 0.6 1 1 1 1 1 5 1 
3 2 2 1 2 2 9 1.8 2 2 1 2 2 9 1.8 
4 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
5 1 1 1 1 2 6 1.2 1 2 1 1 1 6 1.2 
6 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
7 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
9 3 3 3 3 2 14 2.8 2 2 2 2 2 10 2 
10 2 1 1 2 2 8 1.6 2 2 2 1 2 9 1.8 
11 3 3 3 2 2 13 2.6 2 2 2 2 2 10 2 
12 2 3 3 2 2 12 2.4 3 3 3 3 3 15 3 
13 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 1 6 1.2 
14 2 2 2 2 2 10 2 2 2 1 2 2 9 1.8 
15 2 2 1 2 2 9 1.8 3 3 1 3 2 12 2.4 
16 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
17 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
18 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
19 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
20 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
21 3 2 2 2 2 11 2.2 3 3 3 2 1 12 2.4 
464 
22 2 2 1 2 2 9 1.8 1 2 2 2 1 8 1.6 
23 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 1 6 1.2 
24 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
25 1 2 2 2 2 9 1.8 2 2 2 2 2 10 2 
26 1 0 0 0 0 1 0.2 1 1 0 0 0 2 0.4 
27 2 2 2 2 2 10 2 3 2 3 3 2 13 2.6 
28 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
29 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
30 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
31 1 1 1 0 1 4 0.8 1 1 1 1 1 5 1 
32 2 2 1 2 2 9 1.8 2 2 1 2 2 9 1.8 
33 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
34 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
35 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
36 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
37 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
38 3 3 3 3 2 14 2.8 2 2 2 2 2 10 2 
39 1 3 2 1 1 8 1.6 2 3 2 0 2 9 1.8 
40 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
41 2 1 1 1 2 7 1.4 2 1 1 1 1 6 1.2 
42 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
43 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 1 1 6 1.2 
44 2 2 2 2 2 10 2 2 2 1 2 2 9 1.8 
45 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
465 
46 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
47 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 10 2 
48 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 
49 1 0 1 0 1 3 0.6 1 1 1 1 1 5 1 
50 3 2 2 2 2 11 2.2 3 3 3 2 1 12 2.4 
51 2 2 1 2 2 9 1.8 1 2 2 2 1 8 1.6 
Jumlah 89 81 77 77 85 409 81.8 89 86 81 79 76 487 82.2 
Rata-Rata 1.75 1.6 1.51 1.5 1.67 8.02 1.6039 1.75 1.7 1.59 1.5 1.5 8.06 1.6118 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
466 
No 
PERAN/KERJA SM KARYAWAN PENGAKUAN & PENGHARGAAN 
1 2 3 4 JMLH RATA2 1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
2 3 4 4 5 16 4 4 4 4 4 5 21 4.2 
3 3 5 4 5 17 4.25 3 3 3 5 5 19 3.8 
4 4 5 5 5 19 4.75 5 5 5 5 5 25 5 
5 4 4 3 4 15 3.75 3 3 4 4 4 18 3.6 
6 3 4 4 4 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 
7 4 5 4 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 
8 3 4 3 4 14 3.5 3 3 4 3 4 17 3.4 
9 4 4 3 4 15 3.75 4 4 3 3 3 17 3.4 
10 4 4 4 5 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 
11 4 4 3 4 15 3.75 5 4 4 4 4 21 4.2 
12 3 4 4 4 15 3.75 3 3 3 4 4 17 3.4 
13 3 3 3 4 13 3.25 3 3 3 4 3 16 3.2 
14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 4 21 4.2 
15 3 4 4 4 15 3.75 4 4 3 3 4 18 3.6 
16 1 2 3 4 10 2.5 4 4 4 5 4 21 4.2 
17 4 3 4 4 15 3.75 3 3 4 3 4 17 3.4 
18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
19 3 4 4 4 15 3.75 5 3 3 3 3 17 3.4 
20 4 4 4 4 16 4 1 4 4 4 3 16 3.2 
21 4 5 5 4 18 4.5 4 3 4 5 5 21 4.2 
22 4 5 4 4 17 4.25 3 3 3 4 4 17 3.4 
467 
23 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
24 4 4 4 5 17 4.25 5 5 4 5 5 24 4.8 
25 4 4 4 5 17 4.25 5 5 5 5 5 25 5 
26 3 4 4 4 15 3.75 4 4 3 4 5 20 4 
27 4 4 4 5 17 4.25 3 3 4 4 4 18 3.6 
28 3 4 4 4 15 3.75 3 3 3 4 3 16 3.2 
29 4 4 4 5 17 4.25 3 3 4 4 4 18 3.6 
30 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 3 18 3.6 
31 4 4 4 4 16 4 3 3 4 4 4 18 3.6 
32 3 5 4 5 17 4.25 3 3 3 5 5 19 3.8 
33 4 5 5 5 19 4.75 5 5 5 5 5 25 5 
34 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
35 3 4 4 4 15 3.75 5 3 3 3 3 17 3.4 
36 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
37 3 4 3 4 14 3.5 3 3 4 3 4 17 3.4 
38 4 4 3 4 15 3.75 4 4 3 3 3 17 3.4 
39 3 4 3 5 15 3.75 3 3 1 4 3 14 2.8 
40 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
41 3 4 4 4 15 3.75 5 3 3 3 3 17 3.4 
42 4 4 4 4 16 4 1 4 4 4 3 16 3.2 
43 3 3 3 4 13 3.25 3 3 3 4 3 16 3.2 
44 4 4 4 4 16 4 5 4 4 4 4 21 4.2 
45 1 2 3 4 10 2.5 4 4 4 5 4 21 4.2 
46 3 4 4 4 15 3.75 4 4 4 4 4 20 4 
468 
47 4 5 4 4 17 4.25 4 4 4 4 4 20 4 
48 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 
49 3 4 4 5 16 4 4 4 4 4 5 21 4.2 
50 4 5 5 4 18 4.5 4 3 4 5 5 21 4.2 
51 4 5 4 4 17 4.25 3 3 3 4 4 17 3.4 
Jumlah 180 207 197 216 800 200 191 187 189 205 203 975 195 
Rata-Rata 3.53 4.1 3.9 4.24 15.69 3.9216 3.7 3.7 3.7 4 3.98 19.1 3.8235 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
469 
 
No 
KONDISI KERJA TINGKAT KETERLIBATAN KARYAWAN 
1 2 3 4 5 JMLH RATA 1 2 3 4 5 6 JMLH RATA 
1 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 3 4 24 4 
2 4 4 3 4 4 19 3.8 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
3 5 4 5 4 5 23 4.6 5 5 3 5 3 5 26 4.3 
4 5 4 5 5 3 22 4.4 5 5 5 5 4 5 29 4.8 
5 4 3 4 4 4 19 3.8 4 4 3 3 3 4 21 3.5 
6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 5 25 4.2 
8 4 3 3 4 4 18 3.6 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
9 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
10 4 4 4 5 5 22 4.4 4 4 5 4 4 4 25 4.2 
11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 3 4 21 3.5 
13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 4 3 3 20 3.3 
14 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 3 3 22 3.7 
15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
16 4 4 4 4 4 20 4 1 1 3 4 2 4 15 2.5 
17 4 4 4 4 5 21 4.2 4 4 3 3 4 4 22 3.7 
18 4 5 3 3 3 18 3.6 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
19 3 4 3 4 4 18 3.6 3 4 3 4 3 4 21 3.5 
20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 3 4 23 3.8 
21 4 2 3 4 4 17 3.4 4 4 3 3 3 4 21 3.5 
470 
22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 3 3 21 3.5 
23 5 4 4 4 4 21 4.2 4 4 4 4 4 5 25 4.2 
24 5 4 5 4 5 23 4.6 5 5 5 5 5 5 30 5.0 
25 5 5 5 4 5 24 4.8 5 5 5 5 5 5 30 5.0 
26 4 3 3 4 4 18 3.6 3 4 2 2 2 3 16 2.7 
27 4 5 4 4 4 21 4.2 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
28 4 3 4 4 4 19 3.8 3 3 3 3 3 4 19 3.2 
29 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 3 4 21 3.5 
31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
32 5 4 5 4 5 23 4.6 5 5 3 5 3 5 26 4.3 
33 5 4 5 5 3 22 4.4 5 5 5 5 4 5 29 4.8 
34 4 5 3 3 3 18 3.6 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
35 3 4 3 4 4 18 3.6 3 4 3 4 3 4 21 3.5 
36 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 3 4 24 4 
37 4 3 3 4 4 18 3.6 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
38 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
39 4 3 5 4 4 20 4 3 3 4 2 2 5 19 3.2 
40 4 5 3 3 3 18 3.6 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
41 3 4 3 4 4 18 3.6 3 4 3 4 3 4 21 3.5 
42 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 3 4 23 3.8 
43 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 4 3 3 20 3.3 
44 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 3 3 22 3.7 
45 4 4 4 4 4 20 4 1 1 3 4 2 4 15 2.5 
471 
46 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 5 5 5 30 5.0 
47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 5 25 4.2 
48 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 3 4 24 4 
49 4 4 3 4 4 19 3.8 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
50 4 2 3 4 4 17 3.4 4 4 3 3 3 4 21 3.5 
51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 3 3 21 3.5 
Jumlah 205 197 196 202 203 1003 200.6 197 204 188 200 177 208 1174 195.67 
Rata-Rata 4 3.9 3.8 4 4 19.7 3.933 3.9 4 3.7 3.9 3.5 4.1 23 3.8366 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
472 
No 
KEMITRAAN DGN USAHA KECIL  BINA LINGKUNGAN 
1 2 3 4 5 JML RATA 1 2 3 4 5 6 JML RATA 
1 4 4 4 5 3 20 4 4 4 4 4 5 5 26 4.3 
2 3 3 3 4 3 16 3.2 4 4 4 4 3 4 23 3.8 
3 5 5 5 5 5 25 5 5 5 3 5 5 5 28 4.7 
4 4 5 5 5 5 24 4.8 5 5 5 5 5 5 30 5.0 
5 4 3 3 4 4 18 3.6 3 2 2 3 4 3 17 2.8 
6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
8 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 4 3 20 3.3 
9 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 3 4 20 3.3 
10 4 4 3 5 5 21 4.2 3 5 5 5 5 5 28 4.7 
11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
12 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 4 3 21 3.5 
13 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 5 3 23 3.8 
14 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 5 25 4.2 
15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 23 3.8 
16 4 4 4 3 3 18 3.6 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
17 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 23 3.8 
18 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
19 3 3 3 5 3 17 3.4 3 4 3 3 4 4 21 3.5 
20 3 3 3 4 3 16 3.2 3 4 3 4 5 5 24 4.0 
21 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 4 4 22 3.7 
22 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 4 4 21 3.5 
473 
23 4 4 3 3 3 17 3.4 4 4 4 4 4 3 23 3.8 
24 5 4 4 5 4 22 4.4 5 4 4 5 4 4 26 4.3 
25 5 4 4 5 4 22 4.4 4 4 4 5 4 4 25 4.2 
26 3 4 3 2 3 15 3 3 4 4 3 5 4 23 3.8 
27 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 4 4 5 4 25 4.2 
28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 18 3.0 
29 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 23 3.8 
30 4 4 3 3 3 17 3.4 4 4 3 3 4 3 21 3.5 
31 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 5 4 4 26 4.3 
32 5 5 5 5 5 25 5 5 5 3 5 5 5 28 4.7 
33 4 5 5 5 5 24 4.8 5 5 5 5 5 5 30 5.0 
34 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
35 3 3 3 5 3 17 3.4 3 4 3 3 4 4 21 3.5 
36 4 4 4 5 3 20 4 4 4 4 4 5 4 25 4.2 
37 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 4 3 20 3.3 
38 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 3 4 20 3.3 
39 3 3 5 2 1 14 2.8 3 4 3 4 4 3 21 3.5 
40 4 4 3 4 3 18 3.6 4 4 3 4 4 4 23 3.8 
41 3 3 3 5 3 17 3.4 3 4 3 3 4 4 21 3.5 
42 3 3 3 4 3 16 3.2 3 4 3 4 5 5 24 4.0 
43 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 4 5 3 22 3.7 
44 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 5 25 4.2 
45 4 3 2 3 3 15 3 4 4 4 4 3 4 23 3.8 
46 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 24 4.0 
474 
47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 4 4 23 3.8 
48 4 4 4 5 3 20 4 4 3 4 4 3 5 23 3.8 
49 3 3 3 4 3 16 3.2 4 4 4 4 3 4 23 3.8 
50 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 4 4 22 3.7 
51 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 4 4 21 3.5 
Jumlah 185 184 177 195 173 914 182.8 185 200 184 202 210 205 1186 197.7 
Rata-Rata 3.63 3.608 3.47 3.82 3.39 17.9 3.584 3.63 3.9 3.61 3.96 4.12 4.02 23.3 3.876 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
475 
 
No 
PERLINDUNGAN AGAMA PERLINDUNGAN JIWA 
1 2 3 4 5 JMLH RATA2 1 2 3 4 5 JMLH RATA2 
1 4 5 4 5 5 23 4.6 4 4 4 4 4 20 4 
2 4 5 4 5 5 23 4.6 5 2 2 5 5 19 3.8 
3 5 5 5 5 5 25 5 5 1 5 5 5 21 4.2 
4 5 5 5 5 5 25 5 5 1 1 5 5 17 3.4 
5 4 5 4 4 5 22 4.4 5 2 5 4 5 21 4.2 
6 4 4 2 4 4 18 3.6 1 1 3 3 3 11 2.2 
7 4 4 4 4 4 20 4 1 4 1 4 5 15 3 
8 4 4 3 4 4 19 3.8 2 3 2 3 3 13 2.6 
9 3 3 3 4 4 17 3.4 2 2 1 5 4 14 2.8 
10 4 5 4 5 5 23 4.6 4 1 1 5 5 16 3.2 
11 4 4 4 4 4 20 4 5 3 2 5 4 19 3.8 
12 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 4 18 3.6 
13 3 3 3 4 5 18 3.6 4 3 1 4 3 15 3 
14 4 4 4 4 4 20 4 5 3 1 4 4 17 3.4 
15 3 4 3 4 5 19 3.8 4 4 1 4 4 17 3.4 
16 4 4 4 4 4 20 4 5 3 1 3 3 15 3 
17 4 4 3 4 5 20 4 4 3 3 3 4 17 3.4 
18 4 5 5 5 5 24 4.8 5 3 2 5 3 18 3.6 
19 2 4 2 4 4 16 3.2 3 2 3 4 2 14 2.8 
20 4 5 3 4 5 21 4.2 3 3 2 5 4 17 3.4 
21 5 5 4 5 5 24 4.8 5 3 1 4 5 18 3.6 
476 
22 4 3 3 4 4 18 3.6 2 3 3 4 4 16 3.2 
23 5 5 4 4 4 22 4.4 4 2 3 3 4 16 3.2 
24 5 5 4 4 4 22 4.4 3 4 2 3 3 15 3 
25 5 5 5 5 5 25 5 3 4 1 4 5 17 3.4 
26 5 5 4 4 5 23 4.6 4 2 4 4 4 18 3.6 
27 4 4 4 3 3 18 3.6 5 1 1 4 4 15 3 
28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 
29 4 4 4 4 4 20 4 2 3 2 4 4 15 3 
30 4 4 4 4 4 20 4 2 2 2 4 3 13 2.6 
31 4 5 4 5 5 23 4.6 4 4 2 4 4 18 3.6 
32 5 5 5 5 5 25 5 5 1 5 5 5 21 4.2 
33 5 5 5 5 5 25 5 5 1 1 5 5 17 3.4 
34 4 5 5 5 5 24 4.8 5 3 2 5 3 18 3.6 
35 2 4 2 4 4 16 3.2 3 2 3 4 2 14 2.8 
36 4 3 4 5 5 21 4.2 4 4 4 3 3 18 3.6 
37 4 4 3 4 4 19 3.8 2 3 2 3 3 13 2.6 
38 3 3 3 4 4 17 3.4 2 2 1 5 4 14 2.8 
39 3 4 3 3 3 16 3.2 2 2 3 1 1 9 1.8 
40 4 5 5 3 3 20 4 1 3 2 5 3 14 2.8 
41 2 4 2 4 4 16 3.2 3 2 3 4 2 14 2.8 
42 4 5 3 4 5 21 4.2 3 3 2 5 4 17 3.4 
43 3 3 3 4 5 18 3.6 4 3 1 4 3 15 3 
44 4 3 4 4 4 19 3.8 5 3 1 4 4 17 3.4 
45 4 4 3 3 4 18 3.6 5 3 1 3 3 15 3 
477 
46 4 4 2 4 4 18 3.6 1 1 3 3 3 11 2.2 
47 4 4 4 4 4 20 4 1 4 1 4 5 15 3 
48 4 5 4 5 5 23 4.6 4 3 1 4 4 16 3.2 
49 4 5 4 5 5 23 4.6 5 2 2 5 5 19 3.8 
50 5 5 4 5 5 24 4.8 5 3 1 4 5 18 3.6 
51 4 3 3 4 4 18 3.6 2 3 3 4 4 16 3.2 
Jumlah 201 217 187 215 224 1044 208.8 179 134 110 205 193 821 164.2 
Rata-Rata 3.941 4.25 3.67 4.22 4.39 20.5 4.0941 3.51 2.63 2.157 4.02 3.78 16.1 3.2196 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
478 
 
No 
PERLINDUNGAN AKAL PERLINDUNGAN KETURUNAN 
1 2 3 4 5 JML RATA2 1 2 3 4 5 JML RATA2 
1 4 4 3 3 4 18 3.6 3 4 3 5 5 20 4 
2 4 2 3 4 2 15 3 2 2 3 2 3 12 2.4 
3 5 5 5 5 4 24 4.8 4 5 5 5 5 24 4.8 
4 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 3 5 21 4.2 
5 2 4 2 2 4 14 2.8 5 3 2 4 4 18 3.6 
6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 20 4 
7 2 5 3 4 4 18 3.6 2 4 4 3 5 18 3.6 
8 3 3 4 4 3 17 3.4 3 4 3 3 4 17 3.4 
9 1 1 4 4 4 14 2.8 1 4 4 4 3 16 3.2 
10 2 5 3 5 3 18 3.6 3 5 3 5 3 19 3.8 
11 3 2 4 4 3 16 3.2 4 4 4 4 4 20 4 
12 3 4 4 4 5 20 4 3 4 4 4 5 20 4 
13 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 3 16 3.2 
14 3 2 4 4 3 16 3.2 4 4 4 4 4 20 4 
15 3 4 3 4 4 18 3.6 3 4 4 4 4 19 3.8 
16 1 2 2 3 3 11 2.2 1 4 3 2 4 14 2.8 
17 3 4 3 3 3 16 3.2 3 4 3 2 4 16 3.2 
18 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 4 17 3.4 
19 2 3 2 3 3 13 2.6 3 4 3 3 4 17 3.4 
20 3 3 2 4 3 15 3 3 4 4 3 4 18 3.6 
21 2 4 3 2 2 13 2.6 4 4 3 3 3 17 3.4 
479 
22 4 4 3 4 4 19 3.8 3 4 4 3 4 18 3.6 
23 3 4 4 4 4 19 3.8 4 4 4 4 3 19 3.8 
24 1 4 4 5 4 18 3.6 5 5 5 3 5 23 4.6 
25 1 4 4 5 5 19 3.8 5 5 5 1 5 21 4.2 
26 3 2 3 4 3 15 3 3 4 4 3 3 17 3.4 
27 3 3 4 4 4 18 3.6 4 4 3 1 5 17 3.4 
28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 15 3 
29 2 3 3 3 3 14 2.8 3 4 4 3 4 18 3.6 
30 3 4 4 4 3 18 3.6 4 4 4 3 4 19 3.8 
31 2 4 4 4 4 18 3.6 2 4 4 4 4 18 3.6 
32 5 5 5 5 4 24 4.8 4 3 3 5 5 20 4 
33 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 3 5 21 4.2 
34 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 4 17 3.4 
35 2 3 2 3 3 13 2.6 3 4 3 3 4 17 3.4 
36 4 4 3 3 4 18 3.6 3 4 3 3 5 18 3.6 
37 3 3 4 4 3 17 3.4 3 4 3 3 4 17 3.4 
38 1 1 4 4 4 14 2.8 1 4 4 4 3 16 3.2 
39 1 1 3 4 4 13 2.6 3 2 1 5 3 14 2.8 
40 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 4 17 3.4 
41 2 3 2 3 3 13 2.6 3 4 3 3 4 17 3.4 
42 3 3 2 4 3 15 3 3 4 4 3 4 18 3.6 
43 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 3 16 3.2 
44 3 2 4 4 3 16 3.2 4 4 3 3 4 18 3.6 
45 1 2 2 3 3 11 2.2 1 4 3 2 4 14 2.8 
480 
46 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 4 18 3.6 
47 2 5 3 4 4 18 3.6 2 4 4 3 5 18 3.6 
48 4 4 3 3 4 18 3.6 3 4 3 3 5 18 3.6 
49 4 2 3 4 2 15 3 2 2 3 2 3 12 2.4 
50 2 4 3 2 2 13 2.6 4 4 3 3 3 17 3.4 
51 4 4 3 4 4 19 3.8 3 4 4 3 4 18 3.6 
Jumlah 145 171 169 189 177 851 170.2 160 199 178 164 204 905 181 
Rata-Rata 2.84 3.353 3.31 3.706 3.471 16.7 3.337 3.137 3.9 3.49 3.22 4 17.7 3.549 
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PERLINDUNGAN HARTA 
1 2 3 4 5 JML RATA2 
3 4 3 5 5 20 4 
2 2 3 2 3 12 2.4 
4 5 5 5 5 24 4.8 
3 5 5 3 5 21 4.2 
5 3 2 4 4 18 3.6 
4 4 4 4 4 20 4 
2 4 4 3 5 18 3.6 
3 4 3 3 4 17 3.4 
1 4 4 4 3 16 3.2 
3 5 3 5 3 19 3.8 
4 4 4 4 4 20 4 
3 4 4 4 5 20 4 
4 3 3 3 3 16 3.2 
4 4 4 4 4 20 4 
3 4 4 4 4 19 3.8 
1 4 3 2 4 14 2.8 
3 4 3 2 4 16 3.2 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 4 3 4 18 3.6 
4 4 3 3 3 17 3.4 
482 
3 4 4 3 4 18 3.6 
4 4 4 4 3 19 3.8 
5 5 5 3 5 23 4.6 
5 5 5 1 5 21 4.2 
3 4 4 3 3 17 3.4 
4 4 3 1 5 17 3.4 
3 3 3 3 3 15 3 
3 4 4 3 4 18 3.6 
4 4 4 3 4 19 3.8 
2 4 4 4 4 18 3.6 
4 3 3 5 5 20 4 
3 5 5 3 5 21 4.2 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 3 3 5 18 3.6 
3 4 3 3 4 17 3.4 
1 4 4 4 3 16 3.2 
3 2 1 5 3 14 2.8 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 3 3 4 17 3.4 
3 4 4 3 4 18 3.6 
4 3 3 3 3 16 3.2 
4 4 3 3 4 18 3.6 
1 4 3 2 4 14 2.8 
483 
4 4 3 3 4 18 3.6 
2 4 4 3 5 18 3.6 
3 4 3 3 5 18 3.6 
2 2 3 2 3 12 2.4 
4 4 3 3 3 17 3.4 
3 4 4 3 4 18 3.6 
160 199 178 164 204 905 181 
3.137 3.9 3.49 3.22 4 17.7 3.549 
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Lampiran 5. Dokumentasi Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Wawancara dengan Bapak Ir. H Haris Yasin Limpo, Direktur Utama PDAM  
Kota Makassar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Wawancara dengan Bapak Irawan Abadi, SS., M.Si., Direktur Utama 
PDAM Kota Makassar 
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 Wawancara dengan Ibu Ir. Hj. Kartia Bado, MM., Direktur Keuangan  
PDAM Kota Makassar 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Wawancara dengan Bapak H. Asdar Ali, SH., M.Kn., Direktur Umum 
PDAM Kota Makassar 
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Wawancara dengan Bapak Irfan, Kepala Wilayah I PDAM Kota Makassar 
 
 
 
 
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Wawancara dengan Bapak Syafiuddin, Kepala Wilayah II PDAM Kota Makassar 
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Wawancara dengan Bapak Andi Matalata, Kepala Wilayah II PDAM Kota 
Makassar  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Wawancara dengan Bapak Idrus, Pelanggan Wilayah I  PDAM Kota Makassar  
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Wawancara dengan Ibu Rosmawati, Pelanggan Wilayah II  PDAM Kota Makassar  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Wawancara dengan Bapak Abidin dan Ibu Nurlina Pelanggan Wilayah III PDAM 
Kota Makassar 
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Wawancara dengan Bapak Ilham, Pelanggan Wilayah IV PDAM Kota Makassar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Struktur Organisasi PDAM Kota Makassar 
490 
 
Dokumentasi Kegiatan PDAM Kota Makassar (www.pdam-makassar.com) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Program Penanaman 1000 Pohon dalam Rangka HUT PDAM 
Kota Makassar Ke-92 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Acara Maulid Nabi Muhammad SAW 1438H di aula PDAM Kota Makassar 
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Wastafel Air Minum yang disediakan PDAM Kota Makassar  
di Taman Harimau Indonesia 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dena Wastafel Air Minum yang Disediakan oleh PDAM kota Makassar 
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Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar membagikan bantuan air bersih  
di Perumahan Antang Manggala, Kota Makassar, setelah beberapa bulan  
dilanda kekeringan. 
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Perusahaan Daerah Air Minum Kota Makassar mengadakan pendidikan dan 
pelatihan (diklat) manajemen air minum berbasis kompetensi tingkat muda 
angkatan ke-69 Tahun 2016 
